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1. Εισαγωγή
 
Σύνοψη
Στο εισαγωγικό κεφάλαιο παρουσιάζονται οι στόχοι του συγγράμματος και η δομή του. Γίνεται σύντομη εισαγωγή στις έννοιες της αξιολόγησης της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών και του ελέγχου της ποιότητας των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών, καθώς και του ρόλου τους στην αναβάθμιση του συγκοινωνιακού έργου που παρέχεται στους μετακινουμένους.
 
Προαπαιτούμενη γνώση
Δεν απαιτείται.
 
1.1 Ο ρόλος της αξιολόγησης στις αστικές συγκοινωνίες
 
Οι συγκοινωνίες διαδραματίζουν καθοριστικό ρόλο τόσο στην κινητικότητα των κατοίκων και επισκεπτών, όσο και στην οικονομική ανάπτυξη και κοινωνική ευημερία μιας αστικής περιοχής. Πράγματι, οι αστικές συγκοινωνίες αποτελούν το μοναδικό στρατηγικό όπλο στην αντιμετώπιση της κυκλοφοριακής συμφόρησης, ιδιαίτερα των μεγάλων πόλεων και μητροπολιτικών περιοχών (Γιαννόπουλος, 1988). Επιπλέον, οι αστικές συγκοινωνίες παρέχουν ισόνομη δυνατότητα μετακίνησης σε όλες τις κατηγορίες πληθυσμού (equity in transportation).
Ο ανωτέρω ρόλος των αστικών συγκοινωνιών αναδεικνύει την ιδιαίτερη σημασία της παροχής συγκοινωνιακής εξυπηρέτησης υψηλού επιπέδου. Στην κατεύθυνση αυτή, οι οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών εφαρμόζουν προγράμματα διαχρονικής παρακολούθησης και ελέγχου του συγκοινωνιακού έργου, με απώτερο σκοπό την αναγνώριση των αδυναμιών του και τη συνεχή βελτίωσή του. Η εφαρμογή ενός τέτοιου συστήματος μπορεί να συμβάλει στην αποτίμηση της τρέχουσας απόδοσης των οργανισμών αστικών συγκοινωνιών, στην επιτάχυνση της διαδικασίας αλλαγών και ανασχεδιασμού, καθώς και στην αποτελεσματικότερη ανταπόκριση των οργανισμών στις απαιτήσεις ποιότητας των μετακινουμένων (Καρλαύτης & Λυμπέρης, 2009). Ειδικότερα, η θέσπιση και διαχρονική παρακολούθηση δεικτών για τον έλεγχο της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών επιτρέπει:
 
	την αξιολόγηση της απόδοσης των συγκοινωνιακών υπηρεσιών,

	τη λήψη άμεσων μέτρων βελτίωσης των υπηρεσιών,

	τη διαχρονική παρακολούθηση της εξέλιξης της ποιότητας των υπηρεσιών,

	την καλύτερη γνώση των αναγκών και προτεραιοτήτων του επιβατικού κοινού,

	την αποτελεσματικότερη επικοινωνία και συνεργασία μεταξύ των εμπλεκόμενων φορέων, και

	την υποστήριξη της διαδικασίας λήψης αποφάσεων στρατηγικού χαρακτήρα.

 
Όλες οι παραπάνω ενέργειες κινούνται στην κατεύθυνση ικανοποίησης του βασικού στόχου μιας διαδικασίας αξιολόγησης της ποιότητας, που είναι η αναγνώριση των αναγκών των επιβατών-πελατών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και η μετάφρασή τους σε οργανωτικούς, λειτουργικούς και πραγματοποιήσιμους στόχους από τους υπεύθυνους οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών. Με αυτόν τον τρόπο, επιτυγχάνεται η ικανοποίηση του επιβάτη και, γενικότερα, τα μαζικά μέσα μεταφοράς κερδίζουν την εμπιστοσύνη της κοινής γνώμης.
 
 
1.2 Στόχοι του συγγράμματος
 
Το αντικείμενο της αξιολόγησης της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών και του ελέγχου της ποιότητας των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών έχει λάβει τα τελευταία χρόνια ιδιαίτερη σημασία, καθώς οι οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών έχουν αντιληφθεί τα οφέλη από την υιοθέτησή του και τη συμβολή του στη βελτίωση των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υποδομών και υπηρεσιών. Για τον λόγο αυτό, οι οργανισμοί επενδύουν σε γνώσεις και εργαλεία που θα τους βοηθήσουν να αξιολογήσουν το συγκοινωνιακό έργο και να αναγνωρίσουν και να εφαρμόσουν τα κατάλληλα μέτρα βελτίωσής του.
Το σύγγραμμα αυτό παρέχει ένα ολοκληρωμένο μεθοδολογικό πλαίσιο (συμπεριλαμβανομένων και εφαρμογών) για την αξιολόγηση της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών και τον έλεγχο της ποιότητας των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών. Στόχος του είναι να αποτελέσει ένα σύγγραμμα που θα βοηθήσει τους φοιτητές τμημάτων πολυτεχνικών σχολών ακαδημαϊκών ιδρυμάτων στην κατανόηση του αντικειμένου της αξιολόγησης της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών και του ελέγχου της ποιότητας των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών, και θα τους δώσει τις βασικές γνώσεις και τα εφόδια στη μελλοντική ενασχόλησή τους με το αντικείμενο.
Επιπλέον, το σύγγραμμα μπορεί να αποτελέσει ένα εγχειρίδιο για τους οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών που θα τους καθοδηγήσει σε όλα τα στάδια αξιολόγησης και ελέγχου του συγκοινωνιακού έργου, από τον καθορισμό των στόχων και τεχνικών αντικειμένων (δεικτών) αξιολόγησης μέχρι τη συλλογή και ανάλυση στοιχείων, καθώς και την αξιοποίηση των αποτελεσμάτων.
 
 
1.3 Δομή και οργάνωση του συγγράμματος
 
Το περιεχόμενο του συγγράμματος έχει οργανωθεί σε εννέα κεφάλαια. Στο πρώτο κεφάλαιο γίνεται μια εισαγωγή στο αντικείμενο της αξιολόγησης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών, και στον ρόλο της στην ποιότητα των συγκοινωνιακών υπηρεσιών. Παρουσιάζονται, επίσης, οι στόχοι του συγγράμματος και η δομή του. Τα επόμενα κεφάλαια (από το 2ο έως το 9ο) έχουν οργανωθεί ως εξής:
 
	Στο 2ο κεφάλαιο περιγράφονται τα βασικά στοιχεία της έννοιας και των χαρακτηριστικών της απόδοσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.

	Το 3ο κεφάλαιο περιέχει αναλυτική περιγραφή των μεθόδων υπολογισμού ή/και εκτίμησης της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών.

	Στο 4ο κεφάλαιο εξετάζεται το αντικείμενο της αντιληπτής ποιότητας (ικανοποίησης) χρηστών αστικών συγκοινωνιών. Περιγράφονται τόσο οι αντίστοιχες έννοιες όσο και η μεθοδολογία ελέγχου ποιότητας των συστημάτων αυτών.

	Το 5ο κεφάλαιο αναφέρεται σε διαδικασίες και απαιτήσεις για την οργάνωση και πραγματοποίηση ερευνών συλλογής στοιχείων, τα οποία είναι αναγκαία για την εκτίμηση της απόδοσης και τον έλεγχο της ποιότητας ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.

	Στο 6ο κεφάλαιο περιγράφονται οι όποιες λοιπές πηγές και διαδικασία για τη συλλογή των κατάλληλων στοιχείων εκτίμησης απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών.

	Οι βασικές διαδικασίες ανάλυσης και ποσοτικής αξιολόγησης των δεδομένων ποιότητας και απόδοσης περιλαμβάνονται στο 7ο κεφάλαιο.

	Το 8ο κεφάλαιο περιέχει παραδείγματα εφαρμογής μεθοδολογιών εκτίμησης, απόδοσης και ποιότητας.

	Στο 9ο κεφάλαιο περιγράφονται ειδικά θέματα που αφορούν στα αντικείμενα του συγγράμματος, όπως συμβάσεις παροχής συγκοινωνιακού έργου με βάση την απόδοση, ανάπτυξη χρήσεων γης με προσανατολισμό στις αστικές συγκοινωνίες και διαμόρφωση συστημάτων διαχείρισης της απόδοσης.

 
Κάθε κεφάλαιο ολοκληρώνεται με μια σύνοψη, το μαθησιακό αποτέλεσμα που θα επιφέρει στους φοιτητές, τις αναφορές του κεφαλαίου και την προτεινόμενη βιβλιογραφία.
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Κριτήρια αξιολόγησης
 
Κριτήριο αξιολόγησης 1
Ποιος είναι ο βασικός σκοπός της αξιολόγησης των συστημάτων αστικών συγκοινωνιών;
 
Απάντηση
Είναι η αναγνώριση των αδυναμιών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και του παρεχόμενου συγκοινωνιακού έργου και η συνεχή βελτίωσή του.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 2
Ποια είναι η συμβολή της θέσπισης και διαχρονικής παρακολούθησης των δεικτών για τον έλεγχο της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών;
 
Απάντηση
Η θέσπιση και η διαχρονική παρακολούθηση των δεικτών αυτών για τον έλεγχο της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών επιτρέπει:
 
	την αξιολόγηση της απόδοσης των συγκοινωνιακών υπηρεσιών,

	τη λήψη άμεσων μέτρων βελτίωσης των υπηρεσιών,

	τη διαχρονική παρακολούθηση της εξέλιξης της ποιότητας των υπηρεσιών,

	την καλύτερη γνώση των αναγκών και προτεραιοτήτων των πελατών του επιβατικού κοινού,

	την αποτελεσματικότερη επικοινωνία και συνεργασία μεταξύ των εμπλεκόμενων φορέων, και

	την υποστήριξη της διαδικασίας λήψης αποφάσεων στρατηγικού χαρακτήρα του οργανισμού αστικών συγκοινωνιών.

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 3
Ποιες είναι οι δύο κύριες κατηγορίες της αξιολόγησης;
 
Απάντηση
Είναι η αξιολόγηση της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών και η αξιολόγηση της ποιότητας των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών.
 

2. Αξιολόγηση Αστικών Συγκοινωνιών: Υπόβαθρο και Βασικές Έννοιες
 
Σύνοψη
Στο πλαίσιο του παρόντος κεφαλαίου παρουσιάζεται η έννοια της αξιολόγησης, η οποία αποτελεί τη διαδικασία στην οποία εντάσσεται η μέτρηση της απόδοσης και η περιγραφή της ποιότητας των στοιχείων ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Ακολούθως, περιγράφεται ο «Κύκλος ποιότητας των Αστικών Συγκοινωνιών» και οι διαφορετικές οπτικές της αξιολόγησης του συστήματος, καθώς και η σκοπιμότητα πίσω από τη μέτρηση της απόδοσης και της ποιότητας ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Τα παραπάνω αποτελούν πρακτικά το εννοιολογικό υπόβαθρο για την κατανόηση των επιμέρους εννοιών, διαδικασιών και μεθοδολογιών που θα περιγραφούν στα επόμενα κεφάλαια. Με την ολοκλήρωση του κεφαλαίου, παρατίθεται σειρά όρων, η γνώση των οποίων είναι αναγκαία για την ανάγνωση και την κατανόηση των επόμενων κεφαλαίων του συγγράμματος.
 
Προαπαιτούμενη γνώση
Απαιτείται η γνώση ορισμένων συγκοινωνιακών όρων και εννοιών, οι οποίες για λόγους καλύτερης παρουσίασης παρατίθεται στην τελευταία ενότητα του κεφαλαίου.
 
2.1 Η έννοια της Αξιολόγησης
 
Ο όρος «Αξιολόγηση» χρησιμοποιείται ευρύτατα σε όλες τις εκφάνσεις της καθημερινότητας και μπορεί να αφορά πρόσωπα, διαδικασίες, θεσμούς και υπηρεσίες, όπως οι κυβερνητικές υπηρεσίες, οι υπηρεσίες υγείας, οι πωλήσεις αγαθών, η βιομηχανική δραστηριότητα και φυσικά οι μεταφορές. Πρόκειται για τη συστηματική διαδικασία προσδιορισμού της αξίας ή της σημασίας ενός υποκειμένου (προσώπου, θεσμού, υπηρεσίας), με βάση συγκεκριμένα και προκαθορισμένα κριτήρια. Μέσω της αξιολόγησης είναι δυνατή η διερεύνηση του βαθμού επίτευξης στόχων μιας δραστηριότητας ή υπηρεσίας ή των επιπτώσεων από την πραγματοποίηση κάποιων αλλαγών σε αυτές.
Οι αστικές συγκοινωνίες (Α.Σ.) αδιαμφισβήτητα παρέχουν σημαντικές υπηρεσίες προς το κοινωνικό σύνολο, υπό το καθεστώς ανταγωνισμού άλλων μέσων. Για τις υπηρεσίες αυτές, το κοινωνικό σύνολο καταβάλλει κάποιο αντίτιμο, είτε άμεσα (υπό τη μορφή εισιτηρίου) είτε έμμεσα (ως κρατική ή άλλη επιδότηση). Επιπρόσθετα, οι αστικές συγκοινωνίες αποτελούν επιχειρήσεις, των οποίων οι πόροι (οχήματα, προσωπικό, υποδομές, κεφάλαιο) αξιοποιούνται στα πλαίσια παροχής αυτών των υπηρεσιών. Και υπό τις δύο αυτές πτυχές, η αξιολόγηση των συστημάτων αστικών συγκοινωνιών είναι απαραίτητη, τόσο για να επιβεβαιωθεί ή όχι το επίπεδο και η αξία των παρεχόμενων υπηρεσιών και λειτουργιών τους, όσο και για να εκτιμηθούν οι επιπτώσεις των όποιων αλλαγών σε αυτές. Συνεπώς, η αξιολόγηση αποτελεί αναπόσπαστο τμήμα όλων των δραστηριοτήτων ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, τα δε αποτελέσματά της συνεισφέρουν στον επανασχεδιασμό και επαναπρογραμματισμό του συστήματος και περαιτέρω στη βελτίωση της ελκυστικότητας, αλλά και στην οικονομικότερη λειτουργία του.
Σε αυτό το πλαίσιο η αξιολόγηση μπορεί να αφορά τμήμα ή το σύνολο του συστήματος αστικών συγκοινωνιών (π.χ., μια γραμμή), σε συγκεκριμένο πόρο ή υποδομή (π.χ., οδηγοί, συγκεκριμένος τύπος οχήματος), σε υπηρεσία (π.χ., άνεση, ασφάλεια, καθαριότητα) ή λειτουργία (π.χ., προγραμματισμένος αριθμός αναχωρήσεων από αφετηρίες). Ως εκ τούτου, η αξιολόγηση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών είναι πολυσύνθετη και σχετίζεται τόσο με τη λειτουργία του αντίστοιχου οργανισμού/επιχείρησης όσο και με τις υπηρεσίες που ο οργανισμός/επιχείρηση παρέχει. Πράγματι, ένα σύστημα αστικών συγκοινωνιών αποτελεί έναν οργανισμό, του οποίου οι πόροι και οι εσωτερικές διαδικασίες που τους συνοδεύουν αποτελούν τις εισροές ή παράγουν κάποιες λειτουργίες, όπως η εκτέλεση δρομολογίων, η συντήρηση των οχημάτων και αποτελούν τις εκροές. Οι παραγόμενες λειτουργίες αντιστοιχούν σε παρεχόμενες υπηρεσίες και χρησιμοποιούνται άμεσα ή έμμεσα από τους πολίτες για τη μετακίνησή τους (κατανάλωση). Στα πλαίσια της αξιολόγησης ενός συστήματος, εξετάζονται οι σχέσεις των τριών αυτών συστατικών του.
Η αξιολόγηση μπορεί εν γένει να είναι ποιοτική ή ποσοτική. Η ποσοτική αξιολόγηση βασίζεται σε αριθμητική αναπαράσταση των δεδομένων και αποτελεσμάτων του υποκείμενου και ως εκ τούτου, είναι ως διαδικασία ανεξάρτητη του αξιολογητή. Για παράδειγμα, ας υποτεθεί ότι ένας φορέας αστικών συγκοινωνιών επιθυμεί την αξιολόγηση της λειτουργίας μιας λεωφορειολωρίδας σε τμήμα οδού. Δεδομένου ότι στόχος της εγκατάστασης λεωφορειολωρίδας είναι η βελτίωση της ταχύτητας διέλευσης των λεωφορείων, η αντίστοιχη αξιολόγηση μπορεί να βασιστεί σε ένα μετρήσιμο (ποσοτικό) μέγεθος, όπως η ταχύτητα ή ο χρόνος διέλευσης των οχημάτων στο τμήμα της οδού όπου βρίσκεται η λεωφορειολωρίδα. Αντίθετα, η ποιοτική αξιολόγηση είναι υποκειμενική, βασίζεται στην «αίσθηση» και την περιγραφή μιας διαδικασίας ή υπηρεσίας, και δεν βασίζεται στην οποιαδήποτε αντικειμενική, ποσοτική περιγραφή χαρακτηριστικών του φαινομένου. Ένα αντίστοιχο παράδειγμα στο πεδίο των αστικών συγκοινωνιών, αφορά την αξιολόγηση της καθαριότητας των οχημάτων, η οποία υπόκειται στην υποκειμενική κρίση των μετακινουμένων και δεν μπορεί να απεικονιστεί με κάποιο ποσοτικό μέγεθος. Ωστόσο, με έμμεσο τρόπο και με τις κατάλληλες μεθόδους μπορεί να ποσοτικοποιηθεί η αξιολόγηση της καθαριότητας και άλλων ποιοτικών χαρακτηριστικών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
 
2.2 Ο Κύκλος Ποιότητας των Αστικών Συγκοινωνιών
 
Η ποιότητα στις αστικές συγκοινωνίες πηγάζει από την ικανότητα που έχουν οι σχετικοί φορείς να διαχειριστούν και να αναπτύξουν περαιτέρω τις υπηρεσίες τους.  Η ποιότητα όμως έχει άμεση σχέση με τις συνθήκες στις οποίες καλούνται οι φορείς να δραστηριοποιηθούν. Για τις συνθήκες αυτές, υπεύθυνες είναι οι δημόσιες υπηρεσίες για τον αστικό σχεδιασμό, τη διαχείριση κυκλοφορίας κ.ά.
Στα πλαίσια του έργου Quattro αναπτύχθηκε ο «Κύκλος ποιότητας των Αστικών Συγκοινωνιών», ο οποίος απεικονίζεται στην Εικόνα 2.1 που ακολουθεί και μπορεί να αποτελέσει ένα πλαίσιο αναφοράς για τον αποτελεσματικό συντονισμό των επιπέδων ποιότητας και τη βελτιστοποίηση της παρεχόμενης εξυπηρέτησης (Quattro, 1998). Σύμφωνα με το έργο Quattro, η ποιότητα του προσφερόμενου επιπέδου εξυπηρέτησης για τα συστήματα αστικών συγκοινωνιών μπορεί να διαχωριστεί σε τέσσερις διαφορετικές κατηγορίες: την αναμενόμενη από τους επιβάτες, την επιδιωκόμενη από τους διαχειριστές του συστήματος, την παρεχόμενη και, τέλος, την αντιληπτή από το επιβατικό κοινό. Αυτές οι τέσσερις μορφές του επιπέδου εξυπηρέτησης ενός μεταφορικού συστήματος συνθέτουν τον «Κύκλο ποιότητας» (quality loop), στον οποίο αναπαριστάται η ανάγκη για συνεχή βελτίωση του συστήματος.
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Εικόνα 2.1 Ο κύκλος ποιότητας στις Αστικές Συγκοινωνίες.
 
 
Αναμενόμενη ποιότητα
 
Ως αναμενόμενη ποιότητα ενός μεταφορικού συστήματος καλείται το επίπεδο των μετακινήσεων που προσδοκούν οι πελάτες και μπορεί να καθοριστεί σε συγκεκριμένα ή και σε γενικά πλαίσια. Για τον συγκεκριμένο καθορισμό της αναμενόμενης ποιότητας χρησιμοποιούνται συγκεκριμένοι ποιοτικοί δείκτες, που προκύπτουν από την κεντροβαρική αξιολόγηση των επιμέρους υπηρεσιών.
 
Επιδιωκόμενη ποιότητα
 
Η επιδιωκόμενη ποιότητα είναι ουσιαστικά το βέλτιστο επίπεδο μετακίνησης που προσπαθούν οι διαχειριστές να προσφέρουν στο επιβατικό κοινό. Αυτή εξαρτάται από τις ανάγκες των επιβατών, από εξωτερικές και εσωτερικές παρεμβάσεις, από τον γενικότερο ανταγωνισμό στις μεταφορές, αλλά και από την οικονομική κατάσταση της επιχείρησης που διαχειρίζεται το εκάστοτε μεταφορικό σύστημα.
 
Παρεχόμενη ποιότητα
 
Στην καθημερινή ζωή και σε κανονικές συνθήκες λειτουργίας ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών επιτυγχάνεται ένα συγκεκριμένο ποιοτικό επίπεδο, το οποίο αντικατοπτρίζει την προσφερόμενη ποιότητα. Οποιεσδήποτε καθυστερήσεις και δυσλειτουργίες στο σύστημα, για τις οποίες είτε ευθύνονται είτε όχι οι διαχειριστές του, παίζουν καθοριστικό ρόλο στον καθορισμό της παρεχόμενης ποιότητας.
 
Αντιληπτή ποιότητα
 
Ο κάθε επιβάτης, κατά τη διάρκεια του ταξιδιού του, σχηματίζει μια συγκεκριμένη άποψη για το επίπεδο εξυπηρέτησης που του προσφέρεται, η οποία πολλές φορές εξαρτάται και από τις εμπειρίες που έχει από άλλα μεταφορικά συστήματα αλλά και από ακούσματα από φίλους και γνωστούς. Οι εμπειρίες αυτές συνθέτουν την προσλαμβάνουσα ποιότητα που παίζει καθοριστικό ρόλο στη χρήση ή στην απόρριψη ενός συγκοινωνιακού συστήματος από τον επιβάτη.
 
 
2.3 Οπτικές Αξιολόγησης
 
Υπάρχουν δύο οπτικές αξιολόγησης: η πρώτη αφορά τους επιβάτες και η δεύτερη την επιχείρηση ή γενικότερα τον φορέα αστικών συγκοινωνιών. Οι επιβάτες αξιολογούν τις παρεχόμενες υπηρεσίες λαμβάνοντας υπόψη ποιοτικά κριτήρια, όπως η αξιοπιστία των δρομολογίων, η ασφάλεια, η παρεχόμενη πληροφόρηση, η άνεση και πολλά άλλα. Η οπτική της επιχείρησης αναφέρεται στη λειτουργική απόδοση του συγκοινωνιακού έργου, την επιχειρησιακή οργάνωση, την ικανοποίηση των εργαζομένων, τα έσοδα και άλλα.
Οι επόμενοι δύο πίνακες παρουσιάζουν ενδεικτικά χαρακτηριστικά αξιολόγησης τόσο από την οπτική των επιβατών όσο και της επιχείρησης (Καρλαύτης & Λυμπέρης, 2009).
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Πίνακας 2.2 Ενδεικτικά χαρακτηριστικά αξιολόγησης από την οπτική της επιχείρησης.
 
 
2.4 Ανάγκη μέτρησης της Ποιότητας και της Απόδοσης
 
Σε προηγούμενη ενότητα έγινε εκτενής αφορά στην αξιολόγηση, η οποία βασίζεται στη μέτρηση και απεικόνιση της απόδοσης και της ποιότητας. Η αξιολόγηση παρ’ όλα αυτά είναι γενικότερη έννοια, η οποία δυνητικά αφορά πληθώρα πτυχών των υποδομών, προσώπων, λειτουργιών και υπηρεσιών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Επιπρόσθετα, δεν είναι ο μόνος λόγος για τον οποίο πρέπει να μετρηθεί η ποιότητα ή η απόδοση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Ενδεικτικά, η απόδοση/ποιότητα πέρα από την αξιολόγηση, μπορεί να μετράται για κανονιστικούς λόγους, για λόγους παρακολούθησης του συστήματος, για την οικονομική ανάλυση του συστήματος, για λόγους επικοινωνίας, για τον σχεδιασμό προτύπων λειτουργίας αλλά και για καθαρά διαχειριστικούς λόγους (Kittelson κ.ά., 2003).
 
Αξιολόγηση
 
Η αξιολόγηση με βάση την απόδοση και την ποιότητα μπορεί να αφορά τον οργανισμό αστικών συγκοινωνιών ως σύνολο, στα διάφορα τμήματά του, στις γραμμές και υποδομές, στο προσωπικό και στις υπηρεσίες του. Έτσι, η μέτρηση της απόδοσης/ποιότητας μπορεί να αξιοποιηθεί πέρα από τη γενική αξιολόγηση, στην αναγνώριση των συστατικών και χαρακτηριστικών της παρελθούσας απόδοσης του συστήματος ή του οργανισμού, σε προβλέψεις – εκτιμήσεις για τη μελλοντική απόδοση, στην αναγνώριση των αναγκών του συστήματος και των ωφελειών των επιβατών, καθώς και σε συγκρίσεις απόδοσης με άλλα συστήματα αστικών συγκοινωνιών [στα πλαίσια της λεγόμενης «συγκριτικής προτυποποίησης» («benchmarking»), η οποία περιγράφεται σε επόμενο κεφάλαιο του παρόντος συγγράμματος].
 
Κανονιστική χρήση
 
Συχνά, τα στοιχεία απόδοσης/ποιότητας συλλέγονται και παραδίδονται προς χρήση στις κρατικές αρχές. Οι αρχές αξιοποιούν τα στοιχεία αυτά για τη διαμόρφωση εθνικών ή διεθνών βάσεων δεδομένων, όπως π.χ. στις ΗΠΑ, στα πλαίσια της National Transit Database. Άλλη σημαντική χρήση είναι η κατανομή επιδοτήσεων προς τα συστήματα αστικών συγκοινωνιών, αλλά και για τον κοινωνικό έλεγχο των συστημάτων. Λόγου χάρη, οι επιδοτήσεις μπορεί να κατανέμονται στα συστήματα αστικών συγκοινωνιών με βάση την επιβατική κίνηση, τα επιβατοχιλιόμετρα ή ακόμη και τα οχηματοχιλιόμετρα που αυτά παράγουν. Αντίστοιχα, στοιχεία απόδοσης/ποιότητας που σχετίζονται με την ασφάλεια των επιβατών ή με τη χρήση του συστήματος από ευπαθείς ομάδες μπορούν να αξιοποιηθούν για τον κοινωνικό έλεγχο των συστημάτων αυτών.
 
Οικονομική ανάλυση
 
Η μέτρηση της απόδοσης αξιοποιείται και για την παρακολούθηση, ανάλυση και αξιολόγηση της χρηματοοικονομικής κατάστασης του οργανισμού αστικών συγκοινωνιών (εισροές, εκροές, δανεισμός), αλλά και για μελλοντικές προβλέψεις της λειτουργίας του.
 
Παρακολούθηση
 
Μέσω της μέτρησης της απόδοσης / ποιότητας, είναι δυνατή η διαχρονική παρακολούθηση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και των υπηρεσιών, η περαιτέρω αξιολόγηση της τήρησης στόχων, η διερεύνηση των όποιων τάσεων στην παροχή υπηρεσιών και η πραγματοποίηση μελετών «πριν» - «μετά», ως προς χαρακτηριστικά και παραμέτρους των λειτουργιών και υπηρεσιών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
Επικοινωνία
 
Η μέτρηση της απόδοσης μπορεί να υποστηρίξει ουσιαστικά τον οργανισμό να επικοινωνήσει στο προσωπικό, στους χρήστες (πελάτες) και στους λήπτες αποφάσεων την επίτευξη ή όχι ενός στόχου, ο οποίος απεικονίζεται ποσοτικά μέσω της μέτρησης αυτής. Επιπλέον, η δημοσίευση των στοιχείων απόδοσης δείχνει ότι ο κάθε οργανισμός ενδιαφέρεται να υποστηρίξει το κοινό, ενώ ακόμη και στην περίπτωση χαμηλής απόδοσης, καταδεικνύει την προσπάθεια του οργανισμού για αναγνώριση και βελτίωση πιθανών προβλημάτων.
 
Πρότυπα σχεδιασμού
 
Τα πρότυπα σχεδιασμού συνήθως βασίζονται σε μέτρηση της απόδοσης / ποιότητας, καθώς τα αντίστοιχα μέτρα απόδοσης και ποιότητας αποτελούν τις αντίστοιχες, επιθυμητές προδιαγραφές σχεδιασμού που περιέχονται σε αυτά τα πρότυπα. 
 
Διαχείριση
 
Πέρα από τις υπηρεσίες, ο προσδιορισμός της απόδοσης μπορεί να αξιοποιηθεί στη διαχείριση διακινδύνευσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών (π.χ. στη διαχείριση ατυχημάτων και μη αναμενόμενων περιστατικών), και στον προγραμματισμό της συντήρησης του στόλου και των υποδομών. Λόγου χάρη, αν η απόδοση σε θέματα που άπτονται της συντήρησης είναι χαμηλή, απαιτείται αλλαγή του προγραμματισμού ώστε να υπάρξει βελτίωση σε αυτό το πεδίο.
 
 
2.5 Ορολογία
 
Στη συνέχεια παρατίθενται βασικοί όροι, οι οποίοι θα χρησιμοποιηθούν στη συνέχεια, στα πλαίσια της παρουσίασης των διαφορετικών πτυχών αξιολόγησης ενός συστήματος συγκοινωνιών. Σημειώνεται ότι η ορολογία δεν εξαντλείται στο παρόν κεφάλαιο, αλλά παρατίθενται βασικοί όροι, ώστε να είναι δυνατή η κατανόηση των εννοιών που περιγράφονται στη συνέχεια του παρόντος συγγράμματος.
 
Αξιολόγηση Συγκοινωνιακών Συστημάτων: Συντονισμένο και δομημένο πρωτόκολλο καταγραφών, ενεργειών και αναλυτικών διαδικασιών, που αποσκοπεί στον συσχετισμό των εφαρμοζόμενων πολιτικών και πρακτικών δράσης με τους ποσοτικούς και ποιοτικούς στόχους, που έχουν τεθεί κατά τον αρχικό σχεδιασμό. Ο βαθμός συμφωνίας, που θα προκύψει από τον συσχετισμό σχεδιασμού-εφαρμογής αποτελεί το βαρόμετρο για τη λήψη ή μη διορθωτικών μέτρων, ενώ η φύση των επιθυμητών παρεμβάσεων, καθώς και η διαδικασία επιλογής τους αποτελεί διακριτό κομμάτι της αξιολόγησης.
 
Αξιοπιστία Αστικών Συγκοινωνιών: Η έννοια της αξιοπιστίας σχετίζεται με τη δυνατότητα του συστήματος αστικών συγκοινωνιών να λειτουργεί και να παρέχει υπηρεσίες σύμφωνα με τον σχεδιασμό και τον προγραμματισμό του, αλλά και με τον ελάχιστο δυνατό αριθμό διακοπών ή παρεκτροπών από τον προγραμματισμό αυτό, ανεξάρτητα από τις αιτίες των παρεκτροπών (ενδογενείς, όπως βλάβη ενός οχήματος, ή εξωγενείς, όπως ένα ατύχημα).
 
Ασφάλεια Αστικών Συγκοινωνιών: Η ασφάλεια αντικατοπτρίζει την πιθανότητα κάποιος επιβάτης ή εργαζόμενος να εμπλακεί σε ατύχημα ή να αποτελέσει θύμα κάποιας παραβατικής ή εγκληματικής ενέργειας κατά τη διαδικασία της μετακίνησης.
 
Δείκτες ή Μέτρα Αξιολόγησης: Ποσοτικά μεγέθη, μέσω των οποίων είναι δυνατή η μέτρηση – ποσοτική απεικόνιση συγκεκριμένων χαρακτηριστικών λειτουργίας και υπηρεσιών μιας διαδικασίας. Οι δείκτες αξιολόγησης αποτελούν συνήθως αξιόπιστα εργαλεία για την υλοποίηση της αξιολόγησης, δεδομένου ότι αποτελούν ποσοτικά εξαγόμενα, εκ συσχετισμού επιμέρους μεγεθών, που αποτυπώνουν το βαθμό επίτευξης ενός μεμονωμένου στόχου, κάποιας αυτοτελούς ποιοτικής προδιαγραφής ή κάποιας λειτουργικής παραμέτρου του συστήματος. Οι δείκτες αξιολόγησης, εξ ορισμού, συμβάλλουν στην εκτίμηση της απόδοσης του συστήματος.
 
Διαθεσιμότητα Αστικών Συγκοινωνιών: Παράμετρος που αφορά την παροχή μεταφορικής υπηρεσίας με επαρκή αριθμό δρομολογίων, ευκολία πρόσβασης των επιβατών στις στάσεις και στους σταθμούς και με επαρκή μεταφορική ικανότητα των μέσων, η οποία καλύπτει τη ζήτηση.
 
Δίκτυο: Η περιοχή κάλυψης του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, το σύνολο των στάσεων και των σταθμών, η δομή των γραμμών, καθώς και οι παρακείμενες χρήσεις των διαδρόμων προσπέλασης των εκάστοτε μέσων (είτε πρόκειται για οδικό δίκτυο είτε για διάδρομο μέσου σταθερής τροχιάς) αποτελούν θεμελιώδη συστατικά του δικτύου εξυπηρέτησης.
 
Επιβατοχιλιόμετρα Γραμμής Αστικών Συγκοινωνιών: Το άθροισμα των διανυόμενων αποστάσεων όλων των επιβατών με τη γραμμή. Αντίστοιχα, τα επιβατοχιλιόμετρα του συστήματος είναι το σύνολο των επιβατοχιλιομέτρων των επιμέρους γραμμών.
 
Επιβατοώρες Γραμμής Αστικών Συγκοινωνιών: Το άθροισμα των διανυόμενων χρόνων διαδρομής όλων των επιβατών με τη γραμμή. Αντίστοιχα, οι επιβατοώρες του συστήματος είναι το σύνολο των επιβατοωρών των επιμέρους γραμμών.
 
Ικανοποίηση των επιβατών: Αποτυπώνει τον βαθμό επίτευξης των προσδοκιών του χρήστη της μεταφορικής υπηρεσίας και εκφράζει το ποσοστό των προσδοκιών που έχουν πραγματικά εκπληρωθεί.
 
Λειτουργία Αστικών Συγκοινωνιών: Το σύνολο των εσωτερικών διαδικασιών που οδηγούν στην παραγωγή μεταφορικού έργου, με βάση τις δυνατότητες και τους πόρους του οργανισμού. Αφορά τη σχέση ανάμεσα στις εισροές και στις εκροές ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
Λειτουργικά Χαρακτηριστικά: Παράμετροι που αφορούν τη λειτουργία ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών και περιλαμβάνουν κατ’ ελάχιστον:
 
	Τη συχνότητα διέλευσης (δηλαδή τον αριθμό των διελεύσεων οχημάτων από διατομή γραμμής σε διάστημα μιας ώρας).

	Τη χρονοαπόσταση, δηλαδή τον χρόνο ανάμεσα σε διαδοχικές διελεύσεις οχημάτων από τη διατομή μιας γραμμής.

	Τη χωρητικότητα των οχημάτων, δηλαδή τον αριθμό των επιβατών που μπορεί να μεταφέρει ένα όχημα. Ειδικότερα, ως ονομαστική χωρητικότητα καλείται ο μέγιστος αριθμός επιβατών που μπορεί να μεταφέρει ένα όχημα, ενώ ως πρακτική χωρητικότητα καλείται ο μέγιστος αριθμός επιβατών που μπορεί να μεταφέρει ένα όχημα τηρώντας ένα σχετικό επίπεδο άνεσης στη μετακίνηση.

	Την πληρότητα των οχημάτων, δηλαδή το ποσοστό χρησιμοποίησης της χωρητικότητας των οχημάτων.

	Την ταχύτητα κυκλοφορίας των οχημάτων.

	Το ωράριο λειτουργίας του συστήματος.

	Τον διαθέσιμο αριθμό οχημάτων ανά τύπο.

 
Μεταφορική Ικανότητα Αστικών Συγκοινωνιών σε Επιβάτες: Ο μέγιστος αριθμός επιβατών που μπορεί να μεταφέρει το σύστημα ή ένα μέρος του συστήματος αστικών συγκοινωνιών με ασφάλεια και αξιοπιστία, υπό τα δεδομένα λειτουργικά χαρακτηριστικά της και τους διαθέσιμους πόρους. Αν λόγου χάρη, γραμμή λεωφορείων με πρακτική χωρητικότητα 80 ατόμων έχει συχνότητα διέλευσης 5 λεωφορείων ανά ώρα και κατεύθυνση, τότε η μεταφορική ικανότητα της γραμμής σε επιβάτες είναι 400 άτομα ανά ώρα και κατεύθυνση.
 
Μεταφορική Ικανότητα Αστικών Συγκοινωνιών σε Οχήματα: Ο μέγιστος αριθμός οχημάτων αστικών συγκοινωνιών που μπορούν να κινηθούν σε μεταφορικό άξονα, σε συγκεκριμένη κατεύθυνση, με ασφάλεια και αξιοπιστία, υπό τον περιορισμό των λειτουργικών χαρακτηριστικών και των διαθέσιμων πόρων. Για παράδειγμα, σε τμήμα οδικού άξονα χωρίς ενδιάμεσες στάσεις, όπου είναι δυνατή η διέλευση λεωφορείων ανά 1 λεπτό με ασφάλεια και αξιοπιστία, η μεταφορική ικανότητα του τμήματος αυτού είναι 60 οχήματα ανά ώρα.
 
Οχηματοχιλιόμετρα Γραμμής Αστικών Συγκοινωνιών: Το γινόμενο του αριθμού των οχημάτων της γραμμής, επί το συνολικό μήκος που διανύουν όλα τα οχήματα της γραμμής. Αντίστοιχα, τα οχηματοχιλιόμετρα του συστήματος είναι το σύνολο των οχηματοχιλιομέτρων των επιμέρους γραμμών.
 
Οχηματοώρες Γραμμής Αστικών Συγκοινωνιών: Το γινόμενο του αριθμού των οχημάτων της γραμμής, επί τον συνολικό χρόνο που παρέχουν υπηρεσία όλα τα οχήματα της γραμμής, στη συγκεκριμένη γραμμή. Αντίστοιχα, οι οχηματοχώρες του συστήματος είναι το σύνολο των οχηματοωρών των επιμέρους γραμμών.
 
Ποιότητα Εξυπηρέτησης: Η ποιότητα εκφράζει μια δυναμική διαδικασία, η οποία αποτελεί έναν τρόπο καθορισμού του απαιτούμενου επιπέδου εξυπηρέτησης, αποτίμησης της ικανοποίησης των επιβατών και καθορισμού των προτεραιοτήτων για τη λήψη διορθωτικών μέτρων. Στη βιβλιογραφία εντοπίζονται ποικίλες κατηγορίες ποιότητας, ανάλογα με τη βάση αναφοράς των κριτηρίων κατηγοριοποίησης. Βασική παράμετρος για την αξιολόγηση συνιστά η αντιληπτή ποιότητα.
 
Συντήρηση του Συστήματος Αστικών Συγκοινωνιών: Η παράμετρος αυτή αφορά τόσο τις υποδομές όσο και το τροχαίο υλικό του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, και συνήθως διακρίνεται σε: i) προληπτική, η οποία υλοποιείται σε τακτική χρονική βάση και ii) επεμβατική, η οποία εφαρμόζεται σε περίπτωση βλάβης κάποιου στοιχείου του συστήματος.
 
Σύστημα Αστικών Συγκοινωνιών: Συλλογή από τρεις κύριους μεταφορικούς πόρους (ή στοιχεία): υποδομές, προσωπικό και λειτουργίες, με τη συνδυαστική και οργανωμένη αξιοποίηση των οποίων παρέχονται δημόσιες και μαζικές μεταφορικές υπηρεσίες.
 
Ταχύτητα Διαδρομής: Ο λόγος του μήκους της γραμμής προς τον συνολικό χρόνο διάνυσης της διαδρομής της γραμμής, συμπεριλαμβανομένων των στάσεων και άλλων καθυστερήσεων.
 
Υπηρεσία: Το παραγόμενο – προσφερόμενο μεταφορικό έργο, το οποίο μπορεί να χρησιμοποιηθεί από τους μετακινουμένους, συνήθως έναντι κάποιου αντιτίμου. Αφορά τη σχέση της κατανάλωσης με τις εισροές και κατ’ επέκταση τις εκροές ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
Φορέας Αστικών Συγκοινωνιών: Επιχείρηση ή Οργανισμός (ανάλογα την εταιρική μορφή και το ιδιοκτησιακό καθεστώς), που έχει ως κύριο έργο την παροχή συγκοινωνιακού έργου σε αστικό ή περιαστικό δίκτυο. Στο πλαίσιο του συγκοινωνιακού έργου, εντάσσονται και συναφείς διαδικασίες, μεταξύ των οποίων και η αξιολόγηση της λειτουργίας των συστημάτων.
 
Χρόνοι μετακίνησης με Αστικές Συγκοινωνίες: Περιλαμβάνουν τον χρόνο εντός οχήματος, τους χρόνους πρόσβασης και απομάκρυνσης από και προς τις στάσεις ή τους σταθμούς μιας γραμμής, καθώς τους χρόνους αναμονής και μετεπιβίβασης.
 
Χρόνος Διαδρομής: Ο συνολικός χρόνος διάνυσης της διαδρομής της γραμμής από την αφετηρία έως το τέρμα, συμπεριλαμβανομένων των στάσεων.
 
Χρόνος Κύκλου: Ο συνολικός χρόνος διάνυσης της διαδρομής της γραμμής από την αφετηρία έως το τέρμα και πίσω στην αφετηρία, συμπεριλαμβανομένων των στάσεων και του χρόνου αναμονής (επαναφοράς) στα άκρα της γραμμής.
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Κριτήρια αξιολόγησης
 
Κριτήριο αξιολόγησης 1
Περιγράψτε συνοοτικά την έννοια της «Αξιολόγησης».
 
Απάντηση
Αξιολόγηση είναι η συστηματική διαδικασία προσδιορισμού της αξίας ή της σημασίας ενός υποκειμένου (προσώπου, θεσμού, υπηρεσίας), με βάση συγκεκριμένα και προκαθορισμένα κριτήρια. Μέσω της αξιολόγησης είναι δυνατή η διερεύνηση του βαθμού επίτευξης στόχων μιας δραστηριότητας ή υπηρεσίας ή των επιπτώσεων από την πραγματοποίηση κάποιων αλλαγών σε αυτές.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 2
Η αξιολόγηση μπορεί να είναι ποσοτική, ποιοτική ή και τα δύο; Ποιες είναι οι διαφορές μεταξύ τους;
 
Απάντηση
Η αξιολόγηση μπορεί να είναι ποιοτική ή ποσοτική. Η ποσοτική αξιολόγηση βασίζεται σε αριθμητική αναπαράσταση των δεδομένων και αποτελεσμάτων του υποκείμενου και ως εκ τούτου, είναι ως διαδικασία ανεξάρτητη του αξιολογητή. Αντίθετα, η ποιοτική αξιολόγηση είναι υποκειμενική, βασίζεται στην «αίσθηση» και την περιγραφή μιας διαδικασίας ή υπηρεσίας, και δεν βασίζεται στην οποιαδήποτε αντικειμενική, ποσοτική περιγραφή χαρακτηριστικών του φαινομένου.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 3
Περιγράψτε συνοπτικά τον Κύκλο Ποιότητας των Αστικών Συγκοινωνιών.
 
Απάντηση
Ο Κύκλος Ποιότητας των Αστικών Συγκοινωνιών είναι μια κυκλική διαδικασία, η οποία αποβλέπει στη συνεχή βελτίωση της ποιότητας του προσφερόμενου επιπέδου εξυπηρέτησης για τα συστήματα αστικών συγκοινωνιών. Μπορεί να διαχωριστεί σε τέσσερις διαφορετικές κατηγορίες: την αναμενόμενη από τους επιβάτες, την επιδιωκόμενη από τους διαχειριστές του συστήματος, την παρεχόμενη και, τέλος, την αντιληπτή από το επιβατικό κοινό.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 4
Ποιες είναι οι οπτικές αξιολόγησης και ποιες είναι οι διαφορές μεταξύ τους;
 
Απάντηση
Υπάρχουν δύο οπτικές αξιολόγησης: η πρώτη αφορά τους επιβάτες και η δεύτερη την επιχείρηση ή γενικότερα τον φορέα αστικών συγκοινωνιών. Οι επιβάτες αξιολογούν τις παρεχόμενες υπηρεσίες λαμβάνοντας υπόψη ποιοτικά κριτήρια, όπως η αξιοπιστία των δρομολογίων, η ασφάλεια, η παρεχόμενη πληροφόρηση, η άνεση και πολλά άλλα. Η οπτική της επιχείρησης αναφέρεται στη λειτουργική και τεχνική απόδοση του συγκοινωνιακού έργου, την επιχειρησιακή οργάνωση, την ικανοποίηση των εργαζομένων, τα έσοδα και άλλα.
 
 

3. Μεθοδολογία Αξιολόγησης της Απόδοσης Συστημάτων Αστικών Συγκοινωνιών
 
Σύνοψη
Στo πλαίσιo του παρόντος κεφαλαίου παρουσιάζονται ο ορισμός της έννοιας της απόδοσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, καθώς και τα βασικά χαρακτηριστικά αυτής. Η απόδοση αφορά την αποδοτικότητα και την αποτελεσματικότητα του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, δηλαδή τη σχέση των εισροών (πόροι του συστήματος) με τις εκροές (παρεχόμενες υπηρεσίες) και την κατανάλωση (χρησιμοποίηση) του συστήματος. Εξετάζεται η συγκριτική προτυποποίηση, ως διαδικασία η οποία συνδέεται με τη έννοια της απόδοσης, αλλά δεν πρέπει να συγχέεται με αυτή. Πραγματοποιείται εκτενής παρουσίαση των μεγεθών, μέτρων και δεικτών απόδοσης και των χαρακτηριστικών τους, ενώ δίδονται και ενδεικτικές κατηγοριοποιήσεις αυτών με βάση τη διεθνή βιβλιογραφία. Με την ολοκλήρωση του κεφαλαίου, παρατίθεται πλήθος μέτρων και δεικτών απόδοσης που χρησιμοποιούνται από συστήματα αστικών συγκοινωνιών, καθώς και περιγραφή αυτών.
 
Προαπαιτούμενη γνώση
Απαιτείται η κατανόηση της έννοιας της Αξιολόγησης και η ανάγκη μέτρησης της Απόδοσης, τα οποία παρουσιάζονται στο Κεφάλαιο 2.
 
3.1 Η έννοια της Απόδοσης
 
Ο όρος «Απόδοση», σε γενικές γραμμές, εκφράζει τον βαθμό επίτευξης του στόχου μιας διαδικασίας ή λειτουργίας. Λόγου χάρη, η απόδοση μιας οικονομικής επένδυσης αφορά τη μεταβολή του πλούτου του επενδυτή ως αποτέλεσμα της επένδυσης αυτής. Ανάλογα, η ενεργειακή απόδοση ενός κτιρίου αντιστοιχεί στην εξοικονόμηση ενέργειας που επιτυγχάνεται λόγω των χαρακτηριστικών της κατασκευής και του εξοπλισμού του. Έτσι, η απόδοση μπορεί να χαρακτηρίζεται ως υψηλή, χαμηλή, ακόμη και αρνητική, ανάλογα με το αν και κατά πόσο η σχετική διαδικασία ή λειτουργία επιτυγχάνει τον σκοπό για τον οποίο έχει δημιουργηθεί.
Στις αστικές συγκοινωνίες, η απόδοση συνήθως διαμορφώνεται από δύο βασικές συνιστώσες: την αποδοτικότητα (efficiency) και την αποτελεσματικότητα (effectiveness). Ως αποδοτικότητα νοείται ο «όγκος» των προσφερόμενων - παρεχόμενων υπηρεσιών σε σχέση με τα χαρακτηριστικά του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Λόγου χάρη, ο αριθμός των εκτελούμενων δρομολογίων ενός συστήματος λεωφορειακών γραμμών σε σχέση με τη διαθεσιμότητα οχημάτων και οδηγών είναι ένα ενδεικτικό μέτρο της αποδοτικότητας αυτού του συστήματος. Η αποτελεσματικότητα αφορά την επίπτωση (αποτέλεσμα) που επιτυγχάνει ένα σύστημα αστικών συγκοινωνιών σε σχέση με το εξυπηρετούμενο κοινό, όπως, για παράδειγμα, ο αριθμός μετακινούμενων επιβατών για τα δεδομένα χαρακτηριστικά του συστήματος. Έτσι, η αποδοτικότητα αντιστοιχεί στις προσφερόμενες υπηρεσίες, ενώ η αποτελεσματικότητα στην επίπτωσή τους.
 
Η αποδοτικότητα αναφέρεται στο «πόσο καλά γίνεται κάτι».
Η αποτελεσματικότητα αναφέρεται στο «αν αυτό που γίνεται είναι το σωστό».
(Drucker, 1973)
 
Συχνά, ακολουθείται η οικονομική θεώρηση για την περιγραφή της διαφοράς ανάμεσα στην αποδοτικότητα και στην αποτελεσματικότητα: ένα σύστημα (οι αστικές συγκοινωνίες) χαρακτηρίζεται από εισροές (τα χαρακτηριστικά του συστήματος, όπως το μέγεθος του στόλου οχημάτων, ο αριθμός των εργαζομένων, το μήκος του δικτύου κ.λπ.), εκροές (π.χ., ο αριθμός των παραγόμενων δρομολογίων, το κόστος λειτουργίας κ.λπ.) και την κατανάλωση των υπηρεσιών (π.χ., η επιβατική κίνηση, τα έσοδα κ.λπ.). Σε αυτό το πλαίσιο, η αποδοτικότητα περιγράφει τη σχέση εισροών-εκροών. ενώ η αποτελεσματικότητα τη σχέση εισροών και κατανάλωσης.
Πέρα από τα παραπάνω, για την πλήρη περιγραφή της απόδοσης, είναι αναγκαίο να ληφθεί υπόψη και ο διττός χαρακτήρας των συστημάτων αστικών συγκοινωνιών. Πράγματι, τα συστήματα αστικών συγκοινωνιών είναι αφενός φορείς παροχής υπηρεσιών μετακίνησης, αλλά και επιχειρήσεις με συγκεκριμένους πόρους και χαρακτηριστικά. Ως εκ τούτου, η απόδοσή τους αναφέρεται τόσο στο τεχνικό όσο και στο οικονομικό σκέλος των συστημάτων αστικών συγκοινωνιών. Συγκεκριμένα (Fielding, 1987):
 
	Η οικονομική αποδοτικότητα (cost efficiency) εκφράζει τη σχέση των εισροών με τον όγκο των παρεχόμενων υπηρεσιών (εκροές), δηλαδή την απόδοση της χρήσης των πόρων του συστήματος αστικών συγκοινωνιών (οχήματα, προσωπικό, κατανάλωση καυσίμων κ.λπ.).

	Η οικονομική αποτελεσματικότητα (cost effectiveness) αφορά τη χρήση των παρεχόμενων υπηρεσιών (κατανάλωση) σε σχέση με τις εισροές, δηλαδή τους χρησιμοποιούμενους πόρους του συστήματος.

	Η τεχνική αποτελεσματικότητα ή αποτελεσματικότητα παρεχόμενων υπηρεσιών (service ή technical effectiveness) αφορά τη χρήση (κατανάλωση) σε σχέση με το μέγεθος των παραγόμενων υπηρεσιών (εκροών).

 
Το τεχνικό σκέλος αφορά τη σχέση των τεχνικών και λειτουργικών χαρακτηριστικών και μεγεθών με το παραγόμενο και καταναλισκόμενο έργο που παρέχεται από το σύστημα αστικών συγκοινωνιών, ενώ, αντίθετα, το οικονομικό σκέλος εστιάζει στη σχέση κόστους με το παραγόμενο και καταναλισκόμενο έργο. Τα παραπάνω συνοψίζονται στην παρακάτω Εικόνα 3.1:
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Εικόνα 3.1 Διαστάσεις Απόδοσης Συστημάτων Αστικών Συγκοινωνιών (Fielding, 1987).
 
 
3.2 Μέτρηση και Αξιολόγηση της Απόδοσης
 
Η μέτρηση της απόδοσης ενός συστήματος (ή οργανισμού) αστικών συγκοινωνιών είναι αναμφισβήτητα απαραίτητη στο πλαίσιο τόσο του σχεδιασμού όσο και της λειτουργίας του και αφορά αριθμό λειτουργικών, οικονομικών και διαχειριστικών χαρακτηριστικών του συστήματος. Σύμφωνα με το Transportation Research Board (Kittelson and Associates κ.ά., 2003), η μέτρηση της απόδοσης περιλαμβάνει τη συλλογή, επεξεργασία και αξιολόγηση δεδομένων ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, τα οποία σχετίζονται με τη λειτουργία του συστήματος και μπορούν να αξιοποιηθούν για την αξιολόγηση των παρεχόμενων υπηρεσιών του. Για παράδειγμα, η καταγραφή των δρομολογίων που πραγματικά εκτελούνται σε ένα σύστημα λεωφορειακών συγκοινωνιών μπορεί να αξιοποιηθεί στο πλαίσιο σύγκρισης με τα προγραμματισμένα δρομολόγια του συστήματος. Σε αυτό το πλαίσιο, η μέτρηση της απόδοσης ακολουθείται από την αξιολόγηση της απόδοσης, κατά την οποία εξετάζεται το κατά πόσο η λειτουργία των διαφορετικών στοιχείων προσεγγίζει ή ξεπερνά συγκεκριμένους στόχους ως προς τις προαναφερθείσες συνιστώσες της απόδοσης.
Εν γένει, η μέτρηση της απόδοσης υποστηρίζει πολλαπλά τον σχεδιασμό και τη διαχείριση συστημάτων αστικών συγκοινωνιών, αφού τα συλλεγόμενα και αναλυόμενα στοιχεία απόδοσης μπορούν να αξιοποιηθούν στην αξιολόγηση της χρήσης των πόρων του συστήματος, στην αναγνώριση και διόρθωση προβλημάτων και στην επίτευξη στόχων σχετικών με τη λειτουργία και την παροχή μεταφορικών υπηρεσιών. Ενδεικτικές περιοχές εφαρμογής της μέτρησης της απόδοσης αποτελούν (Dhingra, 2011):
 
	Αναγνώριση προβλημάτων: Μέσω της μέτρησης της απόδοσης είναι δυνατή η αναγνώριση τυχόν δυσλειτουργιών στη λειτουργία ή στις παρεχόμενες υπηρεσίες ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.

	Ανάλυση τάσεων: Η διαχρονική μέτρηση της απόδοσης παρέχει χρήσιμες πληροφορίες για τις μεταβολές των χαρακτηριστικών λειτουργίας και παρεχόμενων υπηρεσιών με την πάροδο του χρόνου, οι οποίες μπορούν να οφείλονται σε ενδογενείς ή εξωγενείς παράγοντες.

	Συγκρίσεις: Είναι δυνατή η σύγκριση της απόδοσης των διαφορετικών τμημάτων του συστήματος αστικών συγκοινωνιών ή η σύγκριση του όλου συστήματος με άλλα συστήματα.

	Αξιολόγηση αλλαγών: Η μέτρηση της απόδοσης επιτρέπει την αξιολόγηση παρεμβάσεων στη λειτουργία και στις παρεχόμενες υπηρεσίες από το σύστημα αστικών συγκοινωνιών.

	Καθορισμός στόχων & θέσπιση κινήτρων: Είναι δυνατός ο καθορισμός στόχων ως προς την απόδοση και η θέσπιση κινήτρων για την επίτευξή τους.

 
 
3.3 Συγκριτική Προτυποποίηση
 
Η συγκριτική προτυποποίηση (benchmarking) αποτελεί έννοια – διαδικασία, η οποία απαντάται σε οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών και βασίζεται στη μέτρηση της απόδοσής τους. Πρόκειται για διαδικασία συστηματικής παρακολούθησης και μίμησης καλών πρακτικών άλλων οργανισμών (Ryus κ.ά., 2010). Η μέτρηση της απόδοσης παρέχει τα κατάλληλα στοιχεία για τη σύγκριση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών με άλλα συστήματα, τα οποία αποτελούν πρότυπο σε ό,τι αφορά καλές πρακτικές. Σε καμία περίπτωση, όμως, η συγκριτική προτυποποίηση δεν πρέπει να συγχέεται με τη μέτρηση της απόδοσης. Η μέτρηση της απόδοσης αποτελεί απλώς αναγκαίο εργαλείο – βήμα στην επιτυχή και ουσιαστική εφαρμογή της συγκριτικής προτυποποίησης, όπως φαίνεται και στην Εικόνα 3.2, στην οποία απεικονίζεται και η όλη διαδικασία της συγκριτικής προτυποποίησης.
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Εικόνα 3.2 Διαδικασία συγκριτικής προτυποποίησης (Επεξεργασμένο, Πηγή: Ryus κ.ά., 2010).
 
Στο πλαίσιο της συγκριτικής προτυποποίησης, καταρχήν αναγνωρίζεται το αντικείμενο (λειτουργία, υπηρεσία κ.λπ.), για το οποίο επιδιώκεται βελτίωση ή συμβατότητα σε σχέση με καλές πρακτικές άλλων. Για το αντικείμενο αυτό αναπτύσσεται διαδικασία μέτρησης της απόδοσης, η οποία επιδιώκεται να είναι συμβατή και συγκρίσιμη με τις αντίστοιχες διαδικασίες και τα δεδομένα άλλων οργανισμών αστικών συγκοινωνιών. Στη συνέχεια προσδιορίζονται αυτοί οι οργανισμοί (ομάδα σύγκρισης), οι οποίοι (με βάση την εμπειρία, τη βιβλιογραφία και τα αποτελέσματα απόδοσής τους στο συγκεκριμένο αντικείμενο) χαρακτηρίζονται από την υιοθέτηση και εφαρμογή καλών πρακτικών στο εν λόγω αντικείμενο και πραγματοποιείται σύγκριση της απόδοσης του οργανισμού με αυτή των μελών της ομάδας. Με βάση τα αποτελέσματα της σύγκρισης, ακολουθεί επικοινωνία με την ομάδα ώστε να ληφθούν περισσότερες πληροφορίες και αναπτύσσεται και υλοποιείται σχέδιο εφαρμογής αυτών των καλών πρακτικών, οι οποίες στη συνέχεια παρακολουθούνται ως προς την επίπτωσή τους στην απόδοση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
Παρακάτω παρουσιάζεται συνοπτικά η Διεθνής Ομάδα Συγκριτικής Προτυποποίησης Συστημάτων Λεωφορείων.
 
 
Η Διεθνής Ομάδα Συγκριτικής Προτυποποίησης Συστημάτων Λεωφορείων
(International Bus Benchmarking Group (IBBG) - http://busbenchmarking.org/)
 
Ιστορικό – Περιγραφή: Η Διεθνής Ομάδα Συγκριτικής Προτυποποίησης Συστημάτων Λεωφορείων δημιουργήθηκε το 2004 και αποτελεί ένα ολοκληρωμένο πρόγραμμα συγκριτικής προτυποποίησης, το οποίο απαρτίζεται από 15 οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών ανά την υφήλιο. Η ομάδα ανήκει και κατευθύνεται από όλα τα μέλη, ενώ η διαχείριση και η έρευνα που σχετίζονται με την ομάδα πραγματοποιούνται από το Κέντρο Σιδηροδρόμων και Στρατηγικής Μεταφορών του Imperial College του Λονδίνου (Railway and Transport Strategy Centre at Imperial College London).
 
Στόχοι: Στόχοι της Ομάδας είναι η παροχή ενός εμπιστευτικού forum ανταλλαγής εμπειριών, σύγκρισης της απόδοσης, αναγνώρισης και ανταλλαγής καλών πρακτικών των μελών της, ώστε να επιτυγχάνεται η βελτίωση της απόδοσης. Όλες οι δραστηριότητες της ομάδας βασίζονται σε ένα πλαίσιο εμπιστευτικότητας και ειλικρινούς και ανοικτής ανταλλαγής πληροφοριών ανάμεσα στα μέλη.
 
Μέλη: Τη Διεθνή Ομάδα Συγκριτικής Προτυποποίησης Συστημάτων Λεωφορείων αποτελούν συστήματα από χώρες της Ευρώπης, της Αμερικής, της Ασίας και της Ωκεανίας. Οι πόλεις στις οποίες λειτουργούν τα συστήματα αυτά απεικονίζονται στην Εικόνα 3.3:
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Εικόνα 3.3 Μέλη Διεθνούς Ομάδας Συγκριτικής Προτυποποίησης Συστημάτων Λεωφορείων για το έτος 2015 (Πηγή: IBBG, 2015).
 
Ενδεικτικά Στοιχεία: Στην Εικόνα 3.4 φαίνεται η κατανομή του ποσοστού χρήσης του στόλου λεωφορείων από τα μέλη της ομάδας:
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Εικόνα 3.4 Ωριαία κατανομή ποσοστού χρήσης του στόλου λεωφορείων από τα μέλη του IBBG (Πηγή: Imperial College London, 2011).
 
Οφέλη: Τα μέλη της Ομάδας ανέφεραν ενδεικτικά τα παρακάτω οφέλη από τη συμμετοχή τους στην ομάδα (Πηγή: Imperial College London, 2011):
 
1. Εξοικονόμηση πόρων μέσω της γνώσης για το πού και πώς μπορεί να είναι παραγωγικός ο οργανισμός.
2. Εξοικονόμηση πόρων μέσω των εμπειριών των άλλων μελών.
3. Βελτιωμένη κατανομή και προτεραιότητες στους πόρους μέσω του εντοπισμού των πλέον απαραίτητων παρεμβάσεων.
4. Καλύτερη αξιοποίηση έρευνας και συμβούλων.
5. Καλύτερη υπεράσπιση θέσεων έναντι άλλων φορέων, του κοινού, των μέσων μαζικής μεταφοράς κ.ά.
6. Πρόσβαση σε δίκτυο ειδικών με ταχεία ανταλλαγή πληροφοριών.
7. Καλύτερα πληροφορημένο προσωπικό.
 
 
3.4 Περιγραφή και Διαμόρφωση Δεικτών Απόδοσης
 
Για την περιγραφή και ποσοτικοποίηση της απόδοσης των επιμέρους χαρακτηριστικών χρησιμοποιούνται οι λεγόμενοι «δείκτες απόδοσης», οι οποίοι αποτελούν τα βασικά εργαλεία καθοδήγησης ενός οργανισμού αστικών συγκοινωνιών για την αξιολόγηση και τον σχεδιασμό της λειτουργίας και των υπηρεσιών του. Οι δείκτες υπολογίζονται ως συνάρτηση ή συνδυασμό των διαφορετικών μεγεθών που χαρακτηρίζουν τις εισροές, τις εκροές και την κατανάλωση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών (όπως αυτές παρουσιάζονται στην προηγούμενη ενότητα). Ειδικότερα:
 
	Οι εισροές αφορούν τα μεγέθη των πόρων του συστήματος, από τους οποίους παράγεται το μεταφορικό έργο. Παραδείγματα αποτελούν το λειτουργικό κόστος, ο αριθμός οχημάτων, το μέγεθος του προσωπικού και η κατανάλωση καυσίμων.

	Οι εκροές αντιστοιχούν στην παραγωγικότητα του συστήματος, δηλαδή στο παραγόμενο μεταφορικό έργο. Μεγέθη όπως τα παραγόμενα οχηματοχιλιόμετρα, οι παραγόμενες οχηματοώρες, ο αριθμός βλαβών κ.λπ., αποτελούν ενδεικτικά παραδείγματα μεγεθών των εκροών.

	Η κατανάλωση σχετίζεται με τη χρήση του συστήματος, η οποία μπορεί να αφορά οικονομικά μεγέθη (π.χ., έσοδα) ή μεγέθη όπως η επιβατική κίνηση, τα επιβατοχιλιόμετρα κ.λπ.

 
Εναλλακτικά, τα παραπάνω μεγέθη μπορούν να χρησιμοποιηθούν για τη διαμόρφωση δεικτών υπό τις εξής μορφές (Kittelson κ.ά., 2003):
 
	Αυτούσια: Κάποια μεγέθη (π.χ., συχνότητες διέλευσης, επιβατική κίνηση κ.λπ.) ενίοτε χρησιμοποιούνται απευθείας ως δείκτες της απόδοσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Μειονέκτημα αυτών των δεικτών είναι η ανάγκη ανάλυσης πολλών εξ αυτών για την ικανοποιητική περιγραφή ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.

	Λόγοι: Η συνηθέστερη πρακτική είναι ο υπολογισμός δεικτών ως λόγων μεγεθών (εκροές προς εισροές, κατανάλωση προς εισροές, κατανάλωση προς εκροές). Ενδεικτικά παραδείγματα είναι το λειτουργικό κόστος ανά οχηματοχιλιόμετρο, η επιβατική κίνηση ανά οχηματοχιλιόμετρο κ.ά. Ο υπολογισμός αυτών των δεικτών είναι εν γένει εύκολος και επιτρέπει τη σύγκριση της απόδοσης γραμμών, περιοχών, μέσων ή και οργανισμών με διαφορετικά μεγέθη. Πράγματι, δύο γραμμές μπορεί να παρουσιάζουν την ίδια επιβατική κίνηση (κατανάλωση), αλλά να διαφοροποιούνται ως προς τα παραγόμενα οχηματοχιλιόμετρα (εκροές). Προφανώς, η γραμμή με τα μικρότερα οχηματοχιλιόμετρα παρουσιάζει αυξημένη τεχνική αποτελεσματικότητα, αφού ο λόγος «επιβατική κίνηση προς οχηματοχιλιόμετρα» έχει υψηλότερη τιμή.

	Κλίμακες: Σε κάποιες περιπτώσεις χρησιμοποιούνται συνεχείς ή διακριτές κλίμακες (π.χ., 0-100, 1-10), οι οποίες αντιστοιχούν στον συνδυασμό πολλών μεγεθών. Λόγου χάρη, ο δείκτης διαθεσιμότητας μιας γραμμής θα μπορούσε να συνδυάζει τη χωρητικότητα, τη συχνότητα και την κάλυψη μιας γραμμής και, ανάλογα με τις τιμές των μεγεθών, να χαρακτηρίζεται από μια συνεχή κλίμακα η οποία να λαμβάνει τιμές από 1 έως 100. Υπάρχουν διαφορετικές μεθοδολογίες για τη διαμόρφωση ενός δείκτη υπό τη μορφή κλίμακας, όπως ο σταθμισμένος μέσος όρος των εναλλακτικών μεγεθών, με τα μεγέθη να προκύπτουν με βάση την εμπειρία ειδικών ή η γραμμική παλινδρόμηση. Το πλεονέκτημα αυτών των δεικτών είναι η δυνατότητα χρήσης λίγων εξ αυτών για την πληρέστερη περιγραφή της απόδοσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.

	Επίπεδα Εξυπηρέτησης: Τα επίπεδα (ή στάθμες) εξυπηρέτησης χρησιμοποιούνται για την απεικόνιση κάποιου εύρους τιμών ενός μεγέθους ή μιας ποιοτικής συνθήκης, η οποία χαρακτηρίζει πτυχές της απόδοσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Λόγου χάρη, μια κλίμακα σταθμών A-F μπορεί να αντιστοιχεί σε πολύ μικρή, μικρή, μεσαία, μεγάλη και πολύ μεγάλη επιβατική κίνηση. Το πλεονέκτημα των σταθμών εξυπηρέτησης είναι ότι απλοποιούν την έννοια της απόδοσης, όταν αυτή παρουσιάζεται στο κοινό. Παρ’ όλα αυτά, πρέπει να σημειωθεί ότι συχνά οι στάθμες εξυπηρέτησης αντικατοπτρίζουν την «αίσθηση» των επιβατών (και όχι του οργανισμού) και επιπρόσθετα, δεν αποτελούν βαθμολογία, αλλά την απεικόνιση κάποιων συγκεκριμένων συνθηκών (π.χ., της πληρότητας των οχημάτων μιας γραμμής).

 
Σε κάθε μια από τις παραπάνω περιπτώσεις, ο συνδυασμός των μεγεθών εισροών, εκροών και κατανάλωσης, μπορεί να οδηγήσει σε μεγάλο αριθμό εναλλακτικών δεικτών των παραπάνω κατηγοριών, αλλά, συνήθως, ένα μικρό υποσύνολο αυτών είναι αναγκαίο για την επαρκή περιγραφή της απόδοσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, τόσο σε ό,τι αφορά την αποδοτικότητα όσο και την αποτελεσματικότητα. Ο Πίνακας 3.1 αναφέρει παραδείγματα δεικτών που προκύπτουν ως συνδυασμός των παραπάνω:
 
 
	Κατηγορία	Δείκτης	Μέγεθος
	Εισροή	Εκροή	Κατανάλωση
	Οικονομική Αποδοτικότητα	Μέση Συχνότητα	 
	Συχνότητες	 

	Λειτουργικό Κόστος/όχ.-χλμ.	Λειτουργικό Κόστος	Οχηματοχλμ. (όχ-χλμ.)	 

	Εκτελούμενα δρομολόγια/οδηγό	Αριθμός Οδηγών	Εκτελούμενα Δρομολόγια	 

	Οικονομική Αποτελεσματικότητα	Λειτουργικό Κόστος/επιβατο-χλμ.	Λειτουργικό Κόστος	 
	Επιβατική Κίνηση (επιβατο-χλμ.)
	Ποσοστό ανάκτησης κόστους (έσοδα/έξοδα)	Λειτουργικό Κόστος	 
	Έσοδα
	Επιβατική Κίνηση	 
	 
	Επιβατική Κίνηση
	Τεχνική Αποτελεσματικότητα	Κάλυψη Δικτύου	 
	 
	Ποσοστό κάλυψης
	Έσοδα/Οχηματοχλμ.	 
	Οχηματοχλμ. (όχ.-χλμ.)	Έσοδα
	Επιβάτες/Δρομολόγιο	 
	Εκτελούμενα Δρομολόγια	Επιβατική Κίνηση (Επιβάτες)

 
Πίνακας 3.1 Παραδείγματα δεικτών απόδοσης.
 
Συνήθως επιδιώκεται οι δείκτες απόδοσης να διαμορφώνονται με τέτοιο τρόπο, ώστε οι μεγαλύτερες ποσότητες να αντιστοιχούν σε καλύτερη απόδοση (Fielding, 1987). Λόγου χάρη, αντί του δείκτη Λειτουργικό κόστος/όχ.-χλμ., μπορεί να χρησιμοποιηθεί η αντίστροφη ποσότητα όχ.-χλμ. ανά μονάδα λειτουργικού κόστους. Αυτή η προσέγγιση ευνοεί την ευκολότερη παρακολούθηση και την παρουσίαση των δεικτών σε μη γνώστες της λογικής των δεικτών απόδοσης.
Σημασία, επίσης, έχει το γεγονός ότι η επιλογή των μεγεθών (και επομένως των δεικτών) είναι άμεσα συσχετισμένη με τη διαθεσιμότητα και ποιότητα των δεδομένων. Για παράδειγμα, σε πολλά συστήματα αστικών συγκοινωνιών, τα δεδομένα επιβατικής κίνησης είναι ανεπαρκή ή αναξιόπιστα, αφού βασίζονται σε περιοδικές έρευνες και σε έμμεσο υπολογισμό μέσω της καταγραφής των εσόδων. Το σύστημα αστικών συγκοινωνιών της Αθήνας αποτελούσε κατά τα προηγούμενα έτη χαρακτηριστικό παράδειγμα, όπου, εξαιτίας της ποικιλίας τύπων κομίστρου (εισιτήρια, κάρτες κ.λπ.), αλλά και της εισιτηριοδιαφυγής, η συσχέτιση εσόδων και επιβατικής κίνησης δεν ήταν ιδιαίτερα αξιόπιστη, χωρίς την περιοδική πραγματοποίηση ερευνών επιβατικής κίνησης. Οι σύγχρονες τεχνολογίες, όμως, όπως το «έξυπνο εισιτήριο» (αυτόματο σύστημα συλλογής κομίστρου) και τα συστήματα αυτόματης καταγραφής επιβιβάσεων και αποβιβάσεων σε οχήματα και εισόδου-εξόδου σε σταθμούς και στάσεις, επιτρέπουν την απευθείας ακριβέστερη καταγραφή της επιβατικής κίνησης. Πέρα από την αξιοπιστία, συχνά επιλέγονται δείκτες, οι οποίοι αποτελούνται από μεγέθη ελεγχόμενα από τους διαχειριστές του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Τα μεγέθη αυτά αφορούν την οικονομική αποδοτικότητα, καθώς τόσο οι εισροές όσο και οι εκροές χαρακτηρίζουν το σύστημα και τη βούληση του διαχειριστή του. Αντίθετα, τα μεγέθη που σχετίζονται με την αποτελεσματικότητα, εξαρτώνται και από εξωγενείς παράγοντες (π.χ., τη ζήτηση για μετακινήσεις, την κατανομή σε διαφορετικά μέσα) και ως εκ τούτου δεν ελέγχονται άμεσα από τους διαχειριστές του συστήματος.
 
 
 
3.5 Κατηγορίες Δεικτών Απόδοσης
 
3.5.1 Εισαγωγή
 
Η διεθνής βιβλιογραφία παραθέτει διαφορετικές κατηγοριοποιήσεις και παραδείγματα κατηγοριοποίησης δεικτών. Το σχετικό εγχειρίδιο του Transportation Research Board (Kittelson κ.ά., 2003) υιοθετεί τις βασικές κατηγορίες της οικονομικής αποδοτικότητας, της οικονομικής αποτελεσματικότητας και της τεχνικής αποτελεσματικότητας, και παρέχει επιμέρους υποκατηγορίες, σχετικές με αυτό που επιδιώκει να μετρήσει ο κάθε φορέας αστικών συγκοινωνιών, σε σχέση με την απόδοσή του. Οι βασικότερες υποκατηγορίες έχουν ως εξής:
 
	Διαθεσιμότητα υπηρεσίας: Αφορά δείκτες που χαρακτηρίζουν το πόσο διαθέσιμο και προσβάσιμο είναι ένα σύστημα αστικών συγκοινωνιών από τους χρήστες. Ενδεικτικοί δείκτες αποτελούν η πυκνότητα των στάσεων, η συχνότητα δρομολογίων κ.ά.

	Επίπεδο υπηρεσίας: Η κατηγορία εστιάζει σε δείκτες που αντικατοπτρίζουν τις υπηρεσίες που λαμβάνει ο χρήστης. Παράδειγμα αποτελεί το ποσοστό τηρούμενων σε σχέση με τα προγραμματισμένα δρομολόγια, αλλά και δείκτες που σχετίζονται με την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Η κατηγορία αυτή αναλύεται στο Κεφάλαιο 6.

	Επίπτωση στην κοινωνία: Οι δείκτες αυτής της κατηγορίας περιγράφουν την επίπτωση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών στην κοινωνία, σε τομείς όπως η βιωσιμότητα, η κινητικότητα κ.λπ.

	Χρόνος ταξιδιού: Μέσω αυτών των δεικτών αξιολογείται ο χρόνος ταξιδιού με αποκλειστική ή συνδυασμένη χρήση συστήματος αστικών συγκοινωνιών, οι μετεπιβιβάσεις κ.λπ.

	Ασφάλεια: Οι δείκτες αυτής της κατηγορίας περιγράφουν την οδική και προσωπική ασφάλεια των επιβατών και του προσωπικού του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Ο αριθμός των ατυχημάτων ανά δρομολόγιο, οχηματοχιλιόμετρο και τα περιστατικά κλοπών αποτελούν χαρακτηριστικούς δείκτες της κατηγορίας.

	Συντήρηση: Αφορά τους δείκτες που περιγράφουν την απόδοση των εργασιών συντήρησης του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, όπως λόγου χάρη ο αριθμός βλαβών ανά οχηματοχιλιόμετρο.

	Οικονομία: Στην κατηγορία αυτή περιλαμβάνονται δείκτες που περιγράφουν τη ζήτηση και τα χρηματοοικονομικά χαρακτηριστικά του συστήματος, όπως η επιβατική κίνηση, το ποσοστό ανάκτησης του κόστους, το λειτουργικό κόστος ανά οχηματοχιλιόμετρο κ.λπ.

	Χωρητικότητα: Η κατηγορία εστιάζει στην παρεχόμενη χωρητικότητα από το σύστημα αστικών συγκοινωνιών, με ενδεικτικούς δείκτες τα παραγόμενα οχηματοχιλιόμετρα, πυκνότητα γραμμών κ.ά.

 
Οι Carter & Lomax (1992) διαμόρφωσαν έξι κατηγορίες δεικτών απόδοσης: 1) αποδοτικότητα κόστους (κόστος ανά χλμ., κόστος ανά ώρα), 2) αποτελεσματικότητα κόστους (κόστος ανά ταξίδι, επιβατική κίνηση ως προς το κόστος), 3) χρήση/αποτελεσματικότητα υπηρεσίας (ταξίδια ανά χλμ., ταξίδια ανά ώρα), 4) χρήση/αποτελεσματικότητα οχημάτων (οχηματοχιλιόμετρα), 5) ποιότητα υπηρεσίας (μέση ταχύτητα, ατυχήματα ανά οχηματοχιλιόμετρο), και 6) παραγωγικότητα προσωπικού (ταξίδια ανά εργαζόμενο, χιλιόμετρα ανά εργαζόμενο).
Η κατηγοριοποίηση του Meyer (2000) περιλαμβάνει τρεις γενικές ενότητες: 1) τους γενικούς δείκτες απόδοσης, όπως η επιβατική κίνηση, τα παραγόμενα οχηματοχιλιόμετρα κ.ά., 2) τους δείκτες αποτελεσματικότητας, οι οποίοι σχετίζονται με την παροχή υπηρεσιών, την ποιότητα υπηρεσιών και τη διαθεσιμότητα του μέσου, και 3) τους δείκτες απόδοσης, οι οποίοι περιλαμβάνουν την αποδοτικότητα του κόστους, λειτουργικά χαρακτηριστικά, χρήση οχήματος, παραγωγικότητα προσωπικού, χρήση ενέργειας και τιμολόγηση υπηρεσιών.
Ο Vuchic (2007) προτείνει την παρακάτω κατηγοριοποίηση:
 
	Μέγεθος μεταφορικού συστήματος (μέγεθος στόλου, χωρητικότητα στόλου, αριθμός και μήκος γραμμών, επιβατική κίνηση).

	Απόδοση συστήματος και δικτύου (ένταση υπηρεσίας, μέση ταχύτητα).

	Παραγωγικότητα (οχηματοχιλιόμετρα, επιβατοχιλιόμετρα, χιλιομετροθέσεις).

	Αποδοτικότητα (οχηματοχιλιόμετρα ανά όχημα, επιβάτες ανά οχηματοχιλιόμετρο ή εργαζόμενο ή ανά μονάδα παραγόμενης ενέργειας).

	Κατανάλωση και χρήση (λειτουργικό κόστος ανά επιβάτη ή οχηματοχιλιόμετρο, ποσοστό χρησιμοποιούμενων οχημάτων).

 
Ωστόσο, η πλέον διαδεδομένη κατηγοριοποίηση είναι εκείνη του Fielding (1987), η οποία περιλαμβάνει τρεις κατηγορίες:
 
	Οικονομική Αποδοτικότητα

	Τεχνική Αποτελεσματικότητα

	Οικονομική Αποτελεσματικότητα

 
Η ανωτέρω κατηγοριοποίηση παρουσιάζεται αναλυτικότερα στη συνέχεια.
 
 
3.5.2 Οικονομική Αποδοτικότητα
 
Οι δείκτες οικονομικής αποδοτικότητας αφορούν τη συσχέτιση των εισροών και των εκροών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Εν γένει, το κόστος ανά μονάδα εκροής είναι ένας χρήσιμος τύπος δείκτη απεικόνισης της οικονομικής αποδοτικότητας, αφού μπορεί να χρησιμοποιηθεί για τη διερεύνηση των επιπτώσεων αλλαγών στις επιμέρους τιμές κόστους λειτουργίας, αλλά και για τη σύγκριση διαφορετικών επενδύσεων ή υπηρεσιών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και για τη σύγκριση διαφορετικών συστημάτων. Στο πλαίσιο της οικονομικής αποδοτικότητας, περιλαμβάνονται οι εξής υποκατηγορίες δεικτών:
 
(α) Αποδοτικότητα Προσωπικού
 
Το κόστος του προσωπικού αποτελεί το μεγαλύτερο μέρος του συνολικού κόστους λειτουργίας ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών (συχνά άνω του 75%). Το σημαντικότερο τμήμα αυτού αφορά τους οδηγούς (άνω του 50%) και περιλαμβάνει τόσο το μισθολογικό όσο και το μη μισθολογικό κόστος. Ως εκ τούτου, η οικονομική αποδοτικότητα του προσωπικού αποτελεί κρίσιμη συνιστώσα στην αξιολόγηση της αποδοτικότητας ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Συνήθεις δείκτες της κατηγορίας είναι οι παραγόμενες οχηματοώρες ως προς τις αμειβόμενες ώρες προσωπικού (ή των οδηγών) και οι παραγόμενες οχηματοώρες ανά εργαζόμενο. Ο πρώτος δείκτης παρέχει ολοκληρωμένη εικόνα για το πόσο αποδοτικά αξιοποιείται το προσωπικό (και ειδικότερα οι οδηγοί) σε σχέση με την αμοιβή του και μπορεί να αξιοποιηθεί στη σύγκριση καταβαλλόμενων και προϋπολογισμένων αμοιβών του προσωπικού. Ο δεύτερος δείκτης εκφράζει την παραγωγικότητα ανά εργαζόμενο, αλλά επηρεάζεται τόσο από την κατανομή του προσωπικού ανά κατηγορία όσο και από τα χαρακτηριστικά και τους κανόνες εργασίας του προσωπικού. Άλλοι σχετικοί δείκτες είναι οι παραγόμενες οχηματοώρες ως προς το κόστος εργασίας του μέσου ή ως προς το συνολικό λειτουργικό κόστος.
 
(β) Αποδοτικότητα Τροχαίου Υλικού
 
Η αποδοτικότητα των οχημάτων μετράται σε παραγόμενα χιλιόμετρα ή ώρες, αφορά δε το σύνολο της ημέρας ή την ώρα αιχμής, και λαμβάνει υπόψη τον συνολικό ή τον ενεργό αριθμό οχημάτων του φορέα. Κατάλληλοι δείκτες είναι τα οχηματοχιλιόμετρα και οι οχηματοώρες ανά χρησιμοποιούμενο όχημα κατά την ώρα αιχμής ή ανά τον συνολικό αριθμό οχημάτων του φορέα.
 
(γ) Ενεργειακή Αποδοτικότητα
 
Δεδομένης της σχετικά υψηλής συμμετοχής της κατανάλωσης καυσίμων στο λειτουργικό κόστος ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, η μέτρηση της ενεργειακής απόδοσης των πόρων είναι αναγκαία, αφού σχετίζεται με τα χαρακτηριστικά των οχημάτων (μέγεθος, εξοπλισμός, τύπος καυσίμου), με τη συντήρηση αυτών, αλλά και από τον τρόπο λειτουργίας του συστήματος (ταχύτητα, συχνότητες κ.λπ.). Συνήθεις δείκτες στην περίπτωση αυτή είναι τα οχηματοχιλιόμετρα ανά καταναλισκόμενη μονάδα ενέργειας και ανά μονάδα κόστους καταναλισκόμενης ενέργειας.
 
(δ) Αποδοτικότητα Συντήρησης
 
Η αποδοτικότητα των διαδικασιών συντήρησης παρουσιάζει επίσης ενδιαφέρον, αφού η αποδοτική συντήρηση αποτελεί προαπαιτούμενο για βελτιωμένη παροχή υπηρεσιών από ένα σύστημα αστικών συγκοινωνιών. Συνήθεις εκροές που χρησιμοποιούνται για τη διαμόρφωση αντίστοιχων δεικτών είναι τα παραγόμενα οχηματοχιλιόμετρα, καθώς και ο αριθμός των βλαβών, και αντίστοιχες εισροές είναι ο αριθμός ή ο χρόνος εργασίας των εργαζομένων, καθώς και το αντίστοιχο κόστος συντήρησης.
 
(ε) Ολική Οικονομική Αποδοτικότητα
 
Πέρα από τις επιμέρους υποκατηγορίες, υπάρχουν και δείκτες οι οποίοι μπορούν να περιγράψουν τη συνολική οικονομική αποδοτικότητα ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Δείκτες όπως οι λειτουργικές δαπάνες ανά παραγωγική οχηματοώρα και οι λειτουργικές δαπάνες ανά οχηματοχιλιόμετρο μπορούν όχι μόνο να απεικονίσουν επαρκώς τη συνολική οικονομική αποδοτικότητα ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, αλλά και να χρησιμοποιηθούν για τη σύγκριση επιμέρους συστημάτων. Στις λειτουργικές δαπάνες συνυπολογίζεται το κόστος προσωπικού (μισθολογικό και μη), καυσίμων, ελαστικών, ανταλλακτικών, διοίκησης κ.ά.
 
 
3.5.3 Τεχνική Αποτελεσματικότητα
 
Γενικά, η ανάλυση της αποτελεσματικότητας (effectiveness) των συστημάτων αστικών συγκοινωνιών είναι λιγότερο αξιόπιστη από τη στατιστική επεξεργασία της αποδοτικότητας, αφού η χρήση δεν μπορεί πάντοτε να μετρηθεί με ακρίβεια, τουλάχιστον σε ό,τι αφορά την επιβατική κίνηση. Ειδικότερα, σε συστήματα όπου δεν έχουν εγκατασταθεί συστήματα αυτοματοποιημένης καταμέτρησης επιβατών και συλλογής κομίστρου, η εκτίμηση της χρήσης βασίζεται σε περιοδικές έρευνες και σε στοιχεία επικυρώσεων κομίστρων, από τα οποία εξάγεται με σχετική μόνο ακρίβεια. Πράγματι, χωρίς τη χρήση αυτοματοποιημένων συστημάτων, η καταγραφή των εισερχομένων στις γραμμές ενός συστήματος απαιτεί δαπανηρές όσο και χρονοβόρες έρευνες. Αντίθετα, τα έσοδα από τη χρήση του συστήματος, τα οποία αποτελούν επίσης μέτρο της «κατανάλωσης» των υπηρεσιών του συστήματος, μπορούν να μετρηθούν ακριβέστερα. Πρέπει, επίσης, να σημειωθεί ότι η διαχείριση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών ασκεί περιορισμένο και κατά κανόνα έμμεσο έλεγχο στην κατανάλωση των υπηρεσιών του (π.χ., μέσω της τιμολογιακής πολιτικής και του επιπέδου των παρεχόμενων υπηρεσιών). Ως εκ τούτου, η χρήση αντίστοιχων δεικτών αποτελεσματικότητας δεν διευκολύνει τον σχεδιασμό ούτε και βοηθά στον εύκολο εντοπισμό προβλημάτων και αδυναμιών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Επιμέρους υποκατηγορίες της κατηγορίας είναι οι εξής:
 
(α) Χρήση Παρεχόμενων Υπηρεσιών
 
Τυπικά μεγέθη που περιγράφουν τη χρήση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών αποτελούν η επιβατική κίνηση ή τα επιβατοχιλιόμετρα. Η επιβατική κίνηση μπορεί να αφορά ταξίδια (linked trips) με τη χρήση μίας ή περισσότερων γραμμών ή μέσων, ή σε μεμονωμένες μετακινήσεις (unlinked trips), δηλαδή επιμέρους επιβιβάσεις σε μέσα ή γραμμές στο πλαίσιο ενός ταξιδιού. Η μέτρηση ταξιδιών είναι εν γένει δύσκολη αφού δεν μπορούν να καταγραφούν εύκολα οι μετεπιβιβάσεις, ενώ συνηθέστερη είναι η καταγραφή των μετακινήσεων με αστικές συγκοινωνίες μέσω των αντίστοιχων επιβιβάσεων στις διαφορετικές γραμμές ή μέσα. Τα επιβατοχιλιόμετρα, πάλι, είναι σχετικά δύσκολο να αποτυπωθούν, αφού αποτελούν το γινόμενο επιβατικής κίνησης επί το μήκος μετακίνησης του κάθε επιβάτη. Η αποτύπωση αυτού του μήκους είναι ευκολότερη σε «κλειστά συστήματα», όπου πραγματοποιείται έλεγχος και καταμέτρηση στην είσοδο και στην έξοδο (π.χ., συστήματα μετρό), οπότε και υπάρχει πλήρης έλεγχος εισερχομένων και εξερχομένων, όσο και σε συστήματα με αυτόματη καταγραφή εισόδων και εξόδων στα οχήματα. Αντίστοιχα, ως εκροές χρησιμοποιούνται μεγέθη όπως τα οχηματοχιλιόμετρα ή οι οχηματοώρες (οι οποίες πλεονεκτούν αφού στην περίπτωση των οχηματοχιλιομέτρων δεν λαμβάνεται υπόψη η ταχύτητα του συστήματος). Έτσι, τυπικοί δείκτες αποτελούν οι μη συνδεδεμένες επιβατικές μετακινήσεις ανά οχηματοχιλιόμετρα και οι μη συνδεδεμένες επιβατικές μετακινήσεις ανά οχηματοώρες.
 
(β) Παραγόμενα Έσοδα
 
Σε αυτή την περίπτωση, η κατανάλωση εκφράζεται υπό τη μορφή εσόδων, ενώ οι εκροές μεγέθη όπως τα παραγόμενα οχηματοχιλιόμετρα. Αντιπροσωπευτικός δείκτης είναι τα έσοδα ανά οχηματοχιλιόμετρο, ο οποίος εκφράζει το ποσό που εισπράττεται από το σύστημα για κάθε παραγόμενο οχηματοχιλιόμετρο.
 
(γ) Ασφάλεια
 
Εν γένει, πέρα από την αποδοτικότητα, η ασφάλεια εκφράζεται και μέσω της αποτελεσματικότητας, αφού η κατανάλωση αφορά και τα πιθανά ατυχήματα στο πλαίσιο της λειτουργίας ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, αλλά και στο πώς παρέχονται οι αντίστοιχες υπηρεσίες του συστήματος. Ενδεικτικός δείκτης σε αυτή την περίπτωση είναι τα διανυόμενα χιλιόμετρα ή οχηματοχιλιόμετρα ανά ατύχημα ή ανά αντίστοιχο κόστος ατυχήματος.
 
(δ) Κοινωνικές Επιπτώσεις
 
Οι αντίστοιχοι δείκτες αφορούν την προσφορά του συστήματος στο κοινωνικό σύνολο και ιδιαίτερα σε δεσμευμένους επιβάτες και ευπαθείς κοινωνικές ομάδες. Δηλαδή, εξετάζεται η προσβασιμότητα του συστήματος από τους πολίτες και η χρήση του συστήματος από ειδικές ομάδες. Για παράδειγμα, οι παραγόμενες οχηματοώρες ανά περιοχή αποτελούν δείκτη της προσβασιμότητας του συστήματος, ενώ ο αριθμός των ηλικιωμένων επιβατών ανά οχηματοχιλιόμετρο αφορά τη χρήση από ειδική κατηγορία επιβατών.
 
 
3.5.4 Οικονομική Αποτελεσματικότητα
 
Για την περιγραφή της οικονομικής αποτελεσματικότητας, το λειτουργικό κόστος (operating cost per passenger) και το οικονομικό λειτουργικό έλλειμμα ανά επιβάτη (operating deficit per passenger) αποτελούν συνηθισμένους δείκτες, οι οποίοι απεικονίζουν τη σχέση εισροών και κατανάλωσης. Αντίστοιχος είναι και ο δείκτης ανάκτησης κόστους, ο οποίος εκφράζει τη σχέση εσόδων με το λειτουργικό κόστος του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, στον οποίο θα πρέπει όμως να λαμβάνεται υπόψη η προέλευση των εσόδων. Αυτό έχει ιδιαίτερη σημασία, αφού συχνά τα συστήματα αστικών συγκοινωνιών επιδοτούνται από κρατικούς φορείς και ως εκ τούτου το ποσοστό ανάκτησης κόστους παρουσιάζει στρεβλά αποτελέσματα. Σημασία, επίσης, θα πρέπει να δοθεί στη χρήση αυτών των δεικτών. Πράγματι, οι δείκτες οικονομικής αποτελεσματικότητας μπορούν να αξιοποιηθούν για τη σύγκριση παρόμοιων και όχι διαφορετικών μέσων (π.χ., λεωφορειακές γραμμές και μετρό).
 
 
 
3.6 Ενδεικτικά Παραδείγματα Δεικτών Απόδοσης
 
Όπως αναφέρθηκε προηγουμένως, υπάρχει η δυνατότητα διαμόρφωσης πληθώρας δεικτών, ανάλογα τόσο με τα διαθέσιμα στοιχεία όσο και με τις επιδιώξεις του κάθε οργανισμού. Στον παρακάτω πίνακα παρατίθενται ενδεικτικά παραδείγματα ανά κατηγορία:
 
	Δείκτης	Τύπος	Περιγραφή
	Τεχνική και Οικονομική Αποτελεσματικότητα
	Επιβατική κίνηση	Αριθμός	Ο αριθμός των χρηστών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών σε ημερήσια, μηνιαία ή ετήσια βάση.
	Επιβατοχιλιόμετρα	Αριθμός	Το γινόμενο της επιβατικής κίνησης επί το μήκος μετακίνησης με αστικές συγκοινωνίες.
	Απόσταση γραμμών	Αριθμός	Κάλυψη του δικτύου αστικών συγκοινωνιών (χλμ.).
	Περιοχή κάλυψης	Αριθμός, Επίπεδο (Στάθμη) Εξυπηρέτησης	Ποσοστό μιας περιοχής που εξυπηρετείται από σύστημα αστικών συγκοινωνιών (ποσοστό νοικοκυριών σε απόσταση βαδίσματος από αστικές συγκοινωνίες).
	Κάλυψη γραμμής	Λόγος	Κάλυψη από συγκεκριμένη γραμμή (χλμ. γραμμής / τετρ. χλμ. περιοχής).
	Πυκνότητα γραμμών	Αριθμός	Αριθμός γραμμών μιας περιοχής.
	Απόσταση στάσεων	Αριθμός	Μέση απόσταση ανάμεσα σε στάσεις (χλμ.).
	Προσβασιμότητα στάσης	Δείκτης	Η ευκολία πρόσβασης σε στάση (networkconnectivityindex).
	Συχνότητα	Αριθμός	Αριθμός διελεύσεων οχημάτων γραμμής (οχήματα/ώρα).
	Ωράριο λειτουργίας	Αριθμός	Διάρκεια λειτουργίας συστήματος αστικών συγκοινωνιών (ώρες).
	Κάλυψη οχημάτων	Λόγος	Διαθεσιμότητα συστήματος αστικών συγκοινωνιών (οχηματο-χλμ./τετρ. χλμ., οχηματοώρες/τετρ. χλμ., οχηματο-χλμ./χλμ. γραμμής, οχηματοώρες/χλμ. γραμμής).
	Ώρες υπηρεσίας	Αριθμός	Οι ώρες υπηρεσίας του συστήματος αστικών συγκοινωνιών (ώρες)  συμπεριλαμβάνονται οι «νεκρές» ώρες (ώρες).
	Ώρες λειτουργίας	Αριθμός	Οι ώρες υπηρεσίας του συστήματος αστικών συγκοινωνιών (ώρες)  δεν συμπεριλαμβάνονται οι «νεκρές» ώρες (ώρες).
	Σύνθεση στόλου	Ποσοστό	Η κατανομή διαφορετικών τύπων οχημάτων αστικών συγκοινωνιών.
	Ποσοστό εξυπηρετούμενων επιβατοωρών	Ποσοστό	Το ποσοστό του χρόνου που είναι διαθέσιμες οι αστικές συγκοινωνίες σε μια περιοχή (επιβατο-ώρες).
	Προσβασιμότητα	Λόγος, αριθμός, ποσοστό	Εκφράζεται με επιμέρους δείκτες, όπως ο χρόνος πρόσβασης με αστικές συγκοινωνίες ως προς τον χρόνο πρόσβασης με Ι.Χ., ο αριθμός (ή ποσοστό) των πολιτών ή θέσεων εργασίας με πρόσβαση σε αστικές συγκοινωνίες, ο αριθμός (ή ποσοστό) κοινωφελών εγκαταστάσεων με πρόσβαση σε αστικές συγκοινωνίες κ.ά.
	Μη εξυπηρετούμενοι επιβάτες	Αριθμός	Ο μέσος αριθμός των επιβατών που δεν μπορούν να επιβιβαστούν στο αμέσως ερχόμενο όχημα (επιβάτες).
	Αριθμός παραπόνων επιβατών	Αριθμός	Ο αριθμός των παραπόνων που λαμβάνει το σύστημα αστικών συγκοινωνιών σε ημερήσια, μηνιαία ή ετήσια βάση.
	Πληρότητα οχημάτων	Ποσοστό	Το μέσο ποσοστό πλήρωσης των οχημάτων του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
	Κινητικότητα	Λόγος, αριθμός, ποσοστό	Περιλαμβάνονται διαφορετικοί δείκτες, που εκφράζουν την ευκολία μετακίνησης, όπως τα επιβατοχιλιόμετρα ανά ώρα, οι μέσοι χρόνοι διαδρομής, τα οχηματοχιλιόμετρα ανά επίπεδο κορεσμού, οι καθυστερήσεις λόγω κορεσμού κ.ά.
	Συμπεριφορά μετακινούμενου	Λόγος, αριθμός, ποσοστό	Περιλαμβάνονται διαφορετικοί δείκτες, που αφορούν σε αλλαγές στα χαρακτηριστικά των μετακινήσεων, όπως ο αριθμός μη πραγματοποιούμενων ταξιδιών με Ι.Χ., η μεταβολή στα οχηματοχιλιόμετρα των Ι.Χ., ο αριθμός των ταξιδιών που δεν πραγματοποιούνται λόγω έλλειψης αστικών συγκοινωνιών και το ποσοστό των ταξιδιών που πραγματοποιούνται με αστικές συγκοινωνίες.
	Οικονομικές επιπτώσεις στο κοινωνικό σύνολο	Λόγος, αριθμός, ποσοστό	Περιλαμβάνονται διαφορετικοί δείκτες, που αφορούν τις οικονομικές επιπτώσεις από τη λειτουργία ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών στο κοινωνικό σύνολο, όπως το ποσοστό του ΑΕΠ που αφορά τις αστικές συγκοινωνίες, το περιβαλλοντικό κόστος / ωφέλεια από τις αστικές συγκοινωνίες, οι δημόσιες δαπάνες που αφορούν τις αστικές συγκοινωνίες κ.ά.
	Ατομικές οικονομικές επιπτώσεις	Λόγος, αριθμός, ποσοστό	Περιλαμβάνονται διαφορετικοί δείκτες, που αφορούν τις οικονομικές επιπτώσεις από τη λειτουργία ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών ατομικά στον πολίτη, όπως το ποσοστό του διαθέσιμου εισοδήματος που καταναλώνεται στη χρήση αστικών συγκοινωνιών, το μέσο κόστος χρήσης αστικών συγκοινωνιών κ.ά.
	Περιβάλλον	Λόγος, αριθμός, ποσοστό	Περιλαμβάνονται διαφορετικοί δείκτες, που αφορούν στις περιβαλλοντικές επιπτώσεις από τη λειτουργία ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, όπως η ρύπανση ανά οχηματοχιλιόμετρο ή ανά επιβάτη, η μείωση ρύπων λόγω της χρήσης αστικών συγκοινωνιών, η χρησιμοποιούμενη επιφάνεια από υποδομές αστικών συγκοινωνιών, το επίπεδο θορύβου από τη λειτουργία του συστήματος αστικών συγκοινωνιών κ.ά.
	Χρόνος ταξιδιού	Αριθμός	Ο μέσος χρόνος πραγματοποίησης ταξιδιού με αστική συγκοινωνία.
	Διακύμανση χρόνου ταξιδιού	Αριθμός	Η μέση διακύμανση στον χρόνο πραγματοποίησης ταξιδιού με αστική συγκοινωνία.
	Αξιοπιστία χρόνου ταξιδιού	Ποσοστό	Ποσοστό ταξιδιών όπου ο χρόνος διαδρομής δεν υπερβαίνει κάποια τιμή.
	Ποσοστό ταξιδιών με μετεπιβίβαση	Ποσοστό	Ποσοστό ταξιδιών όπου απαιτείται τουλάχιστον μία μετεπιβίβαση στο σύστημα αστικών συγκοινωνιών.
	Χρόνος μετεπιβίβασης	Αριθμός	Ο μέσος χρόνος μετεπιβίβασης στο σύστημα αστικών συγκοινωνιών.
	Ατυχήματα ανά επιβάτη	Λόγος	Ο αριθμός ατυχημάτων ανά επιβατοχλμ. ή επιβατοώρα
	Αποτελεσματικότητα κόστους	Λόγος	Εκφράζεται με επιμέρους δείκτες, όπως η ανάκτηση κόστους (λόγος εσόδων προς λειτουργικές ή συνολικές δαπάνες), το λειτουργικό ή συνολικό κόστος ανά επιβάτη ή επιβατοχιλιόμετρο, η επιδότηση ανά επιβάτη ή επιβατοχιλιόμετρο, τα έσοδα ανά επιβάτη ή επιβατοχιλιόμετρο κ.ά.
	Παραγωγικότητα συστήματος	Λόγος	Ο αριθμός των επιβατών ανά ώρα μετακίνησης ή υπηρεσίας.
	Οικονομική Αποδοτικότητα
	Διαθέσιμη χωρητικότητα	Λόγος	Η δυνατότητα του συστήματος αστικών συγκοινωνιών να μεταφέρει οχήματα (θέσεις – χλμ./τετ. χλμ.)
	Ακρίβεια δρομολογίων	Ποσοστό	Το ποσοστό δρομολογίων που πραγματοποιούνται με βάση τον προγραμματισμό του φορέα.
	Κανονικότητα χρονοαποστάσεων	Ποσοστό	Η ομοιομορφία στις χρονοαποστάσεις διαδοχικών οχημάτων γραμμής (ποσοστό μη τήρησης).
	Απώλειες αναχωρήσεων	Ποσοστό	Το ποσοστό των μη χαμένων δρομολογίων μιας γραμμής.
	Απώλειες υπηρεσίας, Ποσοστό οχημάτων σε υπηρεσία	Ποσοστό	Το ποσοστό των προγραμματισμένων οχημάτων που βρίσκονται εντός υπηρεσίας.
	Προγραμματισμένα χλμ. ανά λεπτό καθυστέρησης	Λόγος	Η επίπτωση μη αναμενόμενων περιστατικών στη λειτουργία συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
	Δείκτες αξιοπιστίας εξοπλισμού	Ποσοστό	Ποσοστό χρόνου μη λειτουργίας ανελκυστήρων/κυλιόμενων κλιμάκων, μηχανημάτων έκδοσης εισιτηρίων κτλ.
	Ευθύτητα διαδρομής	Λόγος	Ο λόγος του συνολικού μήκους της διαδρομής ως προς το μήκος της αντίστοιχης συντομότερης διαδρομής.
	Μέγιστος αριθμός μετεπιβιβάσεων	Αριθμός	Ο μέγιστος αναγκαίος αριθμός μετεπιβιβάσεων για την εξυπηρέτηση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών (επιβάτες).
	Χρόνος διαδρομής	Αριθμός	Ο μέσος χρόνος πραγματοποίησης μιας διαδρομής αστικής συγκοινωνίας (λεπτά).
	Διακύμανση χρόνου διαδρομής	Αριθμός	Η μέση διακύμανση στον χρόνο διαδρομής αστικής συγκοινωνίας (λεπτά).
	Αξιοπιστία χρόνου διαδρομής	Ποσοστό	Ποσοστό δρομολογίων όπου ο χρόνος διαδρομής δεν υπερβαίνει κάποια τιμή.
	Ταχύτητα	Αριθμός	Η μέση ταχύτητα των οχημάτων των γραμμών αστικών συγκοινωνιών (χλμ./ώρα). Εναλλακτικά, μπορεί να χρησιμοποιηθεί και ο λόγος μέσης ταχύτητας με αστικές συγκοινωνίες προς τη μέση ταχύτητα με Ι.Χ.
	Ατυχήματα	Λόγος	Ο αριθμός των ατυχημάτων στα οποία εμπλέκονται οχήματα αστικών συγκοινωνιών ανά οχηματοχιλιόμετρο ή οχηματοώρα.
	Απώλειες χρόνου εργασίας	Αριθμός	Ο χρόνος εργασίας του προσωπικού που χάνεται λόγω ασθένειας, περιστατικών κ.λπ.
	Αριθμός παραβατικών περιστατικών, βανδαλισμού κ.λπ.	Αριθμός	Μέτρο της ασφάλειας στις υποδομές και στα οχήματα συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
	Αξιοπιστία οχημάτων	Αριθμός	Τα μέσα οχηματοχιλιόμετρα ή οχηματοώρες ανάμεσα σε διαδοχικές βλάβες οχημάτων.
	Αξιοποίηση οχημάτων	Λόγος, Ποσοστό	Περιλαμβάνει δείκτες χρησιμοποίησης του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, όπως το ποσοστό των ακινητοποιημένων οχημάτων, τα παραγόμενα οχηματοχιλιόμετρα ανά όχημα, τα δρομολόγια ανά όχημα κ.ά.
	Αξιοποίηση προσωπικού	Λόγος	Περιλαμβάνει δείκτες χρησιμοποίησης του προσωπικού του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, όπως τα λειτουργικά οχηματοχιλιόμετρα ανά εργαζόμενο, οι εργαζόμενοι ανά 1.000 οχηματοχιλιόμετρα και το εργατικό κόστος ανά λειτουργικό οχηματοχιλιόμετρο.
	Κατανάλωση ενέργειας	Λόγος	Περιλαμβάνει δείκτες κατανάλωσης ενέργειας, όπως τα καύσιμα ή η ηλεκτρική ενέργεια που καταναλώνεται ανά οχηματοχιλιόμετρο.
	Κόστος λειτουργίας	Λόγος	Το κόστος λειτουργίας ανά οχηματοχιλιόμετρο, οχηματοώρα ή δρομολόγιο.
	Παραγωγικότητα οχημάτων	Λόγος	Ο λόγος των οχηματοχιλιομέτρων μετακίνησης επιβατών προς τα συνολικά οχηματοχιλιόμετρα υπηρεσίας.
	Απαίτηση αιχμής	Λόγος	Ο λόγος του χρησιμοποιούμενου αριθμού των οχημάτων κατά την ώρα αιχμής προς τον χρησιμοποιούμενο αριθμό των οχημάτων κατά τις ώρες εκτός αιχμής.
	Συντήρηση	Λόγος, ποσοστό, αριθμός	Περιλαμβάνει δείκτες που αφορούν τη συντήρηση οχημάτων, όπως το κόστος συντήρησης ανά όχημα/οχηματοχιλιόμετρο, το κόστος ανταλλακτικών ανά όχημα/οχηματοχιλιόμετρο κ.ά.
	Παραγωγικότητα προσωπικού	Λόγος, ποσοστό, αριθμός	Περιλαμβάνει δείκτες όπως ο ρυθμός απουσιών, οι συνολικές κανονικές ώρες και υπερωρίες ανά μήνα, το ποσοστό υπερωριών κ.ά.

 
Πίνακας 3.2 Ενδεικτικά Παραδείγματα Δεικτών Απόδοσης (Πηγές: Fielding, 1987, Kittelson κ.ά., 2003).
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Κριτήρια αξιολόγησης
 
Κριτήριο αξιολόγησης 1
Ποιες είναι οι βασικές συνιστώσες από τις οποίες διαμορφώνεται η απόδοση στις αστικές συγκοινωνίες; Περιγράψτε τις συνοπτικά, δίδοντας ενδεικτικά παραδείγματα.
 
Απάντηση
Στις αστικές συγκοινωνίες, η απόδοση διαμορφώνεται από δύο βασικές συνιστώσες: την αποδοτικότητα και την αποτελεσματικότητα. Ως αποδοτικότητα νοείται ο «όγκος» των προσφερόμενων  παρεχόμενων υπηρεσιών σε σχέση με τα χαρακτηριστικά του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Λόγου χάρη, ο αριθμός των εκτελούμενων δρομολογίων ενός συστήματος λεωφορειακών γραμμών σε σχέση με τη διαθεσιμότητα οχημάτων και οδηγών είναι ένα ενδεικτικό μέτρο της αποδοτικότητας αυτού του συστήματος. Η αποτελεσματικότητα αφορά την επίπτωση (αποτέλεσμα) που επιτυγχάνει ένα σύστημα αστικών συγκοινωνιών σε σχέση με το εξυπηρετούμενο κοινό, όπως, για παράδειγμα, ο αριθμός μετακινούμενων επιβατών για τα δεδομένα χαρακτηριστικά του συστήματος. Έτσι, η αποδοτικότητα αντιστοιχεί στις προσφερόμενες υπηρεσίες, ενώ η αποτελεσματικότητα στην επίπτωσή τους.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 2
Τι είναι η συγκριτική προτυποποίηση (benchmarking) σε οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών; Ποια είναι η διαφορά της από τη μέτρηση της απόδοσης;
 
Απάντηση
Η συγκριτική προτυποποίηση σε οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών είναι μια έννοια – διαδικασία, η οποία βασίζεται στη μέτρηση της απόδοσής τους. Πρόκειται για διαδικασία συστηματικής παρακολούθησης και μίμησης καλών πρακτικών άλλων οργανισμών. Η μέτρηση της απόδοσης παρέχει τα κατάλληλα στοιχεία για τη σύγκριση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών με άλλα συστήματα, τα οποία αποτελούν πρότυπο σε ό,τι αφορά καλές πρακτικές. Η μέτρηση της απόδοσης αποτελεί απλώς αναγκαίο εργαλείο-βήμα στην επιτυχή και ουσιαστική εφαρμογή της συγκριτικής προτυποποίησης.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 3
Ποιες είναι οι μορφές έκφρασης των δεικτών απόδοσης; Περιγράψτε τις συνοπτικά, δίδοντας ενδεικτικά παραδείγματα.
 
Απάντηση
Οι μορφές έκφρασης των δεικτών απόδοσης είναι οι εξής:
 
	Αυτούσια: Κάποια μεγέθη (π.χ., συχνότητες διέλευσης, επιβατική κίνηση κ.λπ.) ενίοτε χρησιμοποιούνται απευθείας ως δείκτες της απόδοσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Μειονέκτημα αυτών των δεικτών είναι η ανάγκη ανάλυσης πολλών εξ αυτών για την ικανοποιητική περιγραφή ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.

	Λόγοι: Η συνηθέστερη πρακτική είναι ο υπολογισμός δεικτών ως λόγων μεγεθών (εκροές προς εισροές, κατανάλωση προς εισροές, κατανάλωση προς εκροές). Ενδεικτικά παραδείγματα είναι το λειτουργικό κόστος ανά οχηματοχιλιόμετρο, η επιβατική κίνηση ανά οχηματοχιλιόμετρο κ.ά. Ο υπολογισμός αυτών των δεικτών είναι εν γένει εύκολος και επιτρέπει τη σύγκριση της απόδοσης γραμμών, περιοχών, μέσων ή και οργανισμών με διαφορετικά μεγέθη. Πράγματι, δύο γραμμές μπορεί να παρουσιάζουν την ίδια επιβατική κίνηση (κατανάλωση), αλλά να διαφοροποιούνται ως προς τα παραγόμενα οχηματοχιλιόμετρα (εκροές). Προφανώς, η γραμμή με τα μικρότερα οχηματοχιλιόμετρα παρουσιάζει αυξημένη τεχνική αποτελεσματικότητα, αφού ο λόγος «επιβατική κίνηση προς οχηματοχιλιόμετρα» έχει υψηλότερη τιμή.

	Κλίμακες: Σε κάποιες περιπτώσεις χρησιμοποιούνται συνεχείς ή διακριτές κλίμακες (π.χ., 0-100, 1-10), οι οποίες αντιστοιχούν στον συνδυασμό πολλών μεγεθών. Λόγου χάρη, ο δείκτης διαθεσιμότητας μιας γραμμής θα μπορούσε να συνδυάζει τη χωρητικότητα, τη συχνότητα και την κάλυψη μιας γραμμής και, ανάλογα με τις τιμές των μεγεθών, να χαρακτηρίζεται από μια συνεχή κλίμακα η οποία να λαμβάνει τιμές από 1 έως 100. Υπάρχουν διαφορετικές μεθοδολογίες για τη διαμόρφωση ενός δείκτη υπό τη μορφή κλίμακας, όπως ο σταθμισμένος μέσος όρος των εναλλακτικών μεγεθών, με τα μεγέθη να προκύπτουν με βάση την εμπειρία ειδικών, ή η γραμμική παλινδρόμηση. Το πλεονέκτημα αυτών των δεικτών είναι η δυνατότητα χρήσης λίγων εξ αυτών για την πληρέστερη περιγραφή της απόδοσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.

	Επίπεδα Εξυπηρέτησης: Τα επίπεδα (ή στάθμες) εξυπηρέτησης χρησιμοποιούνται για την απεικόνιση κάποιου εύρους τιμών ενός μεγέθους ή μιας ποιοτικής συνθήκης, η οποία χαρακτηρίζει πτυχές της απόδοσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Λόγου χάρη, μια κλίμακα σταθμών A-F μπορεί να αντιστοιχεί σε πολύ μικρή, μικρή, μεσαία, μεγάλη και πολύ μεγάλη επιβατική κίνηση. Το πλεονέκτημα των σταθμών εξυπηρέτησης είναι ότι απλοποιούν την έννοια της απόδοσης, όταν αυτή παρουσιάζεται στο κοινό. Παρ’ όλα αυτά, πρέπει να σημειωθεί ότι συχνά οι στάθμες εξυπηρέτησης αντικατοπτρίζουν την «αίσθηση» των επιβατών (και όχι του οργανισμού) και επιπρόσθετα, δεν αποτελούν βαθμολογία, αλλά την απεικόνιση κάποιων συγκεκριμένων συνθηκών (π.χ., της πληρότητας των οχημάτων μιας γραμμής).

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 4
Αναφέρετε ονομαστικά τις κατηγορίες δεικτών απόδοσης που υιοθετούνται στο σύγγραμμα.
 
Απάντηση
Η πλέον διαδεδομένη κατηγοριοποίηση των δεικτών απόδοσης που υιοθετείται στο σύγγραμμα είναι εκείνη του Fielding, η οποία περιλαμβάνει τρεις κατηγορίες δεικτών:
 
	Οικονομική Αποδοτικότητα

	Τεχνική Αποτελεσματικότητα

	Οικονομική Αποτελεσματικότητα

 

4. Μεθοδολογία Ελέγχου της Ποιότητας Συγκοινωνιακών Υπηρεσιών
 
Σύνοψη
Το κεφάλαιο αφορά την παρακολούθηση και τον έλεγχο της ποιότητας των υπηρεσιών αστικών συγκοινωνιών. Αρχικά γίνεται μια εισαγωγή στην ανάγκη και τα οφέλη του ελέγχου ποιότητας και στη συνέχεια μιαν αναλυτική παρουσίαση των βασικών δεικτών ποιότητας που περιλαμβάνονται στη διεθνή βιβλιογραφία. Οι δείκτες περιγράφονται σε συνδυασμό με στάθμες εξυπηρέτησης, οι οποίες χρησιμοποιούνται για την «ποσοτική έκφραση» των δεικτών ποιότητας και την καλύτερη κατανόηση των αποτελεσμάτων τους. Το κεφάλαιο ολοκληρώνεται με την παρουσίαση των βασικών χαρακτηριστικών μιας δόκιμης μεθοδολογίας ελέγχου της ποιότητας των υπηρεσιών αστικών συγκοινωνιών.
 
Προαπαιτούμενη γνώση
Απαιτείται η κατανόηση της έννοιας της Αξιολόγησης και η ανάγκη μέτρησης της Ποιότητας, τα οποία παρουσιάζονται στο Κεφάλαιο 2.
 
4.1 Σκοπός του ελέγχου ποιότητας
 
Βασικός σκοπός της παρακολούθησης και του ελέγχου των συγκοινωνιακών υπηρεσιών που παρέχονται από έναν οργανισμό αστικών συγκοινωνιών είναι η αποτελεσματικότερη ανταπόκριση του οργανισμού στα μηνύματα της κοινωνίας (επιβατών) μέσω της συνεχούς βελτίωσης των υπηρεσιών του. Ο σκοπός αυτός επιτυγχάνεται με τη διαμόρφωση και εφαρμογή οργανωμένων συστημάτων και προγραμμάτων ελέγχου ποιότητας, τα οποία βασίζονται σε κατάλληλα καθορισμένους δείκτες ποιότητας.
 
 
4.2 Δείκτες Ποιότητας και Στάθμες Εξυπηρέτησης
 
4.2.1 Εισαγωγή
 
Όπως έχει αναφερθεί στα προηγούμενα, οι δείκτες αποτελούν τον κορμό κάθε συστήματος, μεθοδολογίας ή εγχειριδίου ελέγχου ποιότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών και όχι μόνο. Για τον λόγο αυτό κρίνεται σκόπιμο να παρουσιαστούν οι πλέον δόκιμοι και αντιπροσωπευτικοί δείκτες.
Η ενότητα αυτή περιλαμβάνει τα αποτελέσματα της ανασκόπησης των δεικτών ποιότητας που περιλαμβάνονται στη διεθνή βιβλιογραφία, καθώς και ορισμένων πρόσθετων δεικτών λειτουργικού χαρακτήρα, οι οποίοι σχετίζονται με την ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχονται στο επιβατικό κοινό.
Οι δείκτες ποιότητας είναι άρρηκτα συνδεδεμένοι με το αντικείμενο ή τα αντικείμενα ενός συγκοινωνιακού συστήματος που πρόκειται να αξιολογηθούν. Για τον λόγο αυτό είναι απαραίτητη η αναλυτική καταγραφή και κατηγοριοποίηση των συνιστωσών ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών και η παροχή εξυπηρέτησης. Κατηγοριοποιήσεις των δεικτών για την εκτίμηση και αξιολόγηση της προσφερόμενης εξυπηρέτησης θα συναντήσουμε πολλές στη διεθνή βιβλιογραφία. Το κάθε εγχειρίδιο, βιβλίο ή έκθεση παραθέτει και τη δική του κατηγοριοποίηση των δεικτών, χρησιμοποιώντας συγκεκριμένα κριτήρια, όπως οι ποιοτικοί παράγοντες αξιολόγησης (π.χ., άνεση, ασφάλεια, προσβασιμότητα κτλ.), τα κύρια στοιχεία που χαρακτηρίζουν τη λειτουργία και εκμετάλλευση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών (το κόστος λειτουργίας του φορέα αστικών συγκοινωνιών, το παραγόμενο αποτέλεσμα και η κατανάλωση ή χρήση του παρεχόμενου «αποτελέσματος» από το επιβατικό κοινό) κ.ά.
Για τις ανάγκες αποτελεσματικότερης καταγραφής και ανάλυσης των δεικτών που περιλαμβάνονται στη διεθνή βιβλιογραφία υιοθετήθηκε η προσέγγιση του Transit Cooperative Research Program Report 47 (TRCP, 1999) και 100 (TRCP, 2004) για την κατηγοριοποίηση των δεικτών ποιότητας:
 
	Κατηγορία Φορέας Αστικών Συγκοινωνιών, η οποία περιλαμβάνει ορισμένους ενδεικτικούς δείκτες που σχετίζονται κυρίως με την αποτελεσματικότητα και την αποδοτικότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Οι δείκτες αυτοί έχουν έμμεση σχέση με την ποιότητα της παρεχόμενης εξυπηρέτησης, καθώς παρουσιάζουν πώς η αποδοχή των παρεχόμενων υπηρεσιών από τους επιβάτες σχετίζεται με τη λειτουργική αποτελεσματικότητα ενός φορέα αστικών συγκοινωνιών.

	Κατηγορία Επιβατικό Κοινό, η οποία περιλαμβάνει τους αμιγώς ποιοτικούς δείκτες που σχετίζονται με τις παρεχόμενες υπηρεσίες. Η κατηγορία αυτή περιλαμβάνει έναν μεγάλο αριθμό δεικτών όλων των θεματικών ενοτήτων που σχετίζονται με ποιοτική υπηρεσία, όπως η ασφάλεια, η προσβασιμότητα, το περιβάλλον, η κάλυψη του δικτύου κ.ά.

	Κατηγορία Όχημα, η οποία περιλαμβάνει κυρίως λειτουργικούς δείκτες που σχετίζονται άμεσα με την κίνηση των οχημάτων (π.χ., χρόνοι) και τις ιδιότητες των οχημάτων που αφορούν την επιβατική εξυπηρέτηση (π.χ., χωρητικότητα).

 
Για καθεμία κατηγορία έχουν αναγνωριστεί οι πλέον αντιπροσωπευτικοί δείκτες ποιότητας, ενώ για κάθε δείκτη παρέχεται μια σύντομη επεξήγηση, η ανάδειξη της χρησιμότητάς του, καθώς και ορισμένα βασικά μεθοδολογικά στοιχεία ποσοτικοποίησης αυτού. Η έμφαση, ωστόσο, έχει δοθεί στη δεύτερη κατηγορία (επιβατικό κοινό), όπου η περιγραφή των δεικτών έχει προχωρήσει σε μεγαλύτερο βαθμό λεπτομέρειας. Η Εικόνα 4.1 παρουσιάζει μια σύνοψη των δεικτών ανά κατηγορία.
Για την «ποσοτική έκφραση» των δεικτών ποιότητας και την καλύτερη κατανόηση των αποτελεσμάτων τους από τους χρήστες χρησιμοποιούνται οι στάθμες (ή επίπεδα) εξυπηρέτησης, όπως ορίστηκαν στο Κεφάλαιο 3. Όπως αναφέρθηκε, οι στάθμες εξυπηρέτησης χρησιμοποιούνται για την απεικόνιση κάποιου εύρους τιμών ενός μεγέθους ή μιας ποιοτικής πτυχής ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
￼[image: image9.png]
 
Εικόνα 4.1 Δείκτες ανά κατηγορία σύμφωνα με την ανάλυση της διεθνούς βιβλιογραφίας (Πηγή: Ι.ΜΕΤ., 2005).
 
 
4.2.2 Γενικά στοιχεία του Συστήματος Αστικών Συγκοινωνιών
 
Συχνότητα εξυπηρέτησης
 
Από την πλευρά του χρήστη, η συχνότητα προσδιορίζει πόσες φορές ανά ώρα υπάρχει πρόσβαση σε ένα μέσο συγκοινωνίας, υποθέτοντας ότι η συγκοινωνιακή εξυπηρέτηση παρέχεται σε αποδεκτά πλαίσια απόστασης περπατήματος (μετράται από την κάλυψη της εξυπηρέτησης) και σε χρόνους κατά τους οποίους ο χρήστης θέλει να μετακινηθεί (μετράται από τις ώρες εξυπηρέτησης). Η συχνότητα εξυπηρέτησης επηρεάζει, επίσης, την άνεση της συγκοινωνιακής εξυπηρέτησης, η οποία παρέχεται στους επιβάτες και αποτελεί στοιχείο του συνολικού χρόνου μετακίνησης (βοηθά στο να προσδιοριστεί ο χρόνος αναμονής).
Εξαιτίας των διαφορετικών χαρακτηριστικών των αστικών και περιαστικών συγκοινωνιακών υπηρεσιών, χρησιμοποιούνται διαφορετικοί δείκτες για τον προσδιορισμό του επιπέδου εξυπηρέτησης για κάθε είδος εξυπηρέτησης. Η στάθμη αυτή μπορεί να διαφέρει για κάθε ώρα της ημέρας ή της εβδομάδας: για παράδειγμα, η αστική εξυπηρέτηση μπορεί να λειτουργεί στη στάθμη B κατά τις ώρες αιχμής, στη στάθμη D στο μέσο της ημέρας και στη στάθμη F τη νύχτα. Παρομοίως, η περιαστική εξυπηρέτηση μπορεί να λειτουργεί στη στάθμη D τις καθημερινές, αλλά στη στάθμη F τα Σαββατοκύριακα, εάν δεν υπάρχει καθόλου εξυπηρέτηση.
Η στάθμη εξυπηρέτησης, όσον αφορά τη συχνότητα για τις αστικές συγκοινωνίες, είναι η χρονική απόσταση μεταξύ δύο διαδοχικών διελεύσεων δρομολογίων. Ο Πίνακας 4.1 αναφέρεται στα επίπεδα εξυπηρέτησης, ανάλογα με τις χρονικές αποστάσεις, αλλά και ανάλογα με τον αριθμό των οχημάτων ανά ώρα. Οι επιβάτες θεωρούν ευκολότερο να απομνημονεύσουν τα προγράμματα δρομολογίων όταν οι διελεύσεις οχημάτων πραγματοποιούνται τις ίδιες χρονικές στιγμές ανά ώρα (π.χ., 6:05, 6:35, 7:05, 7:35 κτλ.).
Η στάθμη εξυπηρέτησης, όσον αφορά τη συχνότητα, προσδιορίζεται από τη χρονική απόσταση διέλευσης οχημάτων από μια δεδομένη στάση, εφόσον πολλές διαφορετικές γραμμές εξυπηρετούν τη συγκεκριμένη στάση, χωρίς να εξυπηρετούν όλες οι γραμμές την ίδια διαδρομή. Ιδιαίτερη αξιολόγηση θα πρέπει να γίνει στις στάσεις των λεωφορείων, οι οποίες βρίσκονται κοντά στα κέντρα μετεπιβίβασης. Υπάρχει σημαντική διαφορά στην αντιμετώπιση από την πλευρά των επιβατών, όσον αφορά ένα λεωφορείο το οποίο καταφθάνει κάθε 10 λεπτά και τρία λεωφορεία τα οποία καταφθάνουν, σχηματίζοντας ουρά, από το κοντινό κέντρο μετεπιβίβασης κάθε 30 λεπτά, αν και στα δύο σενάρια τη στάση καταλήγουν να εξυπηρετούν 6 λεωφορεία την ώρα. Για τον υπολογισμό της στάθμης στη συχνότητα εξυπηρέτησης, λεωφορεία διαφορετικών γραμμών, τα οποία εξυπηρετούν την ίδια διαδρομή και φθάνουν σε μια στάση με 3 λεπτά διαφορά το ένα από το άλλο, θα πρέπει να μετρηθούν σαν ένα λεωφορείο.
 
	Στάθμη Εξυπηρέτησης	Χρονική απόσταση (λεπτά)	Όχημα/ώρα	Σχόλια
	Α	< 10	> 6	Οι επιβάτες δεν χρειάζονται πρόγραμμα. 
	Β	10-14	5-6	Συχνή εξυπηρέτηση, οι επιβάτες συμβουλεύονται το πρόγραμμα. 
	C	15-20	3-4	Μέγιστος επιθυμητός χρόνος αναμονής εάν χαθεί κάποιο τρένο / λεωφορείο.
	D	21-30	2	Υπηρεσία μη ελκυστική σε πολλούς επιβάτες.
	Ε	31-60	1	Υπηρεσία διαθέσιμη κατά τη διάρκεια της ώρας.
	F	> 60	< 1	Υπηρεσία μη ελκυστική σε όλους τους επιβάτες.

 
Πίνακας 4.1 Στάθμες εξυπηρέτησης αστικών συγκοινωνιών με κριτήριο τη συχνότητα διέλευσης.
 
Κατά τη στάθμη Α, οι επιβάτες είναι σίγουροι ότι το συγκοινωνιακό όχημα θα φθάσει αμέσως μόλις φθάσουν αυτοί στη στάση. Η πιθανότητα καθυστέρησης, εάν κάποιος χάσει το όχημα, είναι μικρή. Κατά τη στάθμη Β, η εξυπηρέτηση είναι ακόμη σχετικά συχνή, αλλά οι επιβάτες συμβουλεύονται τα προγράμματα για να ελαχιστοποιήσουν τον χρόνο αναμονής τους στις στάσεις. Οι συχνότητες εξυπηρέτησης κατά τη στάθμη C εξακολουθούν να παρέχουν μια λογική επιλογή όσον αφορά τους χρόνους ταξιδιού, αλλά η αναμονή που περιλαμβάνεται στην περίπτωση που χαθεί ένα λεωφορείο γίνεται μεγαλύτερη. Κατά τη στάθμη D, η υπηρεσία είναι διαθέσιμη μόνο δύο φορές στην ώρα και απαιτείται από τους επιβάτες να προσαρμόσουν την καθημερινότητά τους έτσι ώστε να ταιριάζει με την παρεχόμενη συγκοινωνιακή εξυπηρέτηση. Το όριο μεταξύ επιπέδων Ε και F είναι μία υπηρεσία ανά ώρα. Αυτό ανταποκρίνεται σε μια τυπική περίοδο ανάλυσης και στην ελάχιστη συχνότητα εξυπηρέτησης που εφαρμόζεται για τον προσδιορισμό των επιπέδων των ωρών εξυπηρέτησης. Εξυπηρέτηση με συχνότητες μεγαλύτερες της μίας ώρας απαιτεί υψηλό σχεδιασμό ή σημαντικό χάσιμο χρόνου από μέρους των επιβατών.
 
Κάλυψη του συστήματος
 
Η περιοχή επιρροής (κάλυψη) είναι η έκταση της περιοχής που βρίσκεται σε μικρή απόσταση από τις δημόσιες συγκοινωνίες. Όπως και άλλοι δείκτες διαθεσιμότητας, δεν παρέχει από μόνος του πλήρη εικόνα της συγκοινωνιακής διαθεσιμότητας, αλλά, συνδυασμένος με τη συχνότητα και τις ώρες εξυπηρέτησης, βοηθά στον προσδιορισμό των δυνατοτήτων που έχουν οι επιβάτες να προσεγγίσουν τις συγκοινωνίες από διαφορετικές τοποθεσίες. Η κάλυψη αποτελεί μόνο ένα μέγεθος μέτρησης του συστήματος: σε επίπεδο τμήματος διαδρομής ή στάσεων, εάν παρέχεται συγκοινωνιακή εξυπηρέτηση, προφανώς υφίσταται και κάλυψη στην περιοχή ή την τοποθεσία εκείνη.
Ο υπολογισμός της κάλυψης μπορεί να απλουστευθεί χρησιμοποιώντας ένα Γεωγραφικό Σύστημα Πληροφοριών (GIS). Ένας δείκτης του επιπέδου εξυπηρέτησης της κάλυψης είναι τα χιλιόμετρα της διαδρομής ανά τετραγωνικό χιλιόμετρο (ή μίλια διαδρομής ανά τετραγωνικό μίλι). Ο δείκτης αυτός είναι σχετικά εύκολο να υπολογιστεί, αλλά δεν προσδιορίζει επακριβώς το πόσο καλά εξυπηρετούνται συγκοινωνιακά οι περιοχές που «γεννούν» τις πιο πολλές επιβατικές μετακινήσεις, ούτε και το πόσο καλά είναι κατανεμημένες οι συγκοινωνίες αυτές στη δεδομένη περιοχή.
Για τον προσδιορισμό του επιπέδου κάλυψης ενός συστήματος, η περιοχή κάλυψης ορίζεται ως η απόσταση εντός των 400μ. από μια στάση λεωφορείων ή 800μ. από μια λεωφορειογραμμή ή από έναν σιδηροδρομικό σταθμό. Οποιαδήποτε τοποθεσία εντός των 400μ. της περιοχής που καλύπτεται από ένα σταθερό δρομολόγιο λεωφορείων που κάνει παράκαμψη, θεωρείται επίσης ότι καλύπτεται.
Ο υπολογισμός της περιοχής επιρροής των δημόσιων συγκοινωνιών μπορεί σχετικά εύκολα να πραγματοποιηθεί με τη χρήση του GIS. Ωστόσο, εάν το πρόγραμμα GIS ή τα ακριβή στοιχεία για τις στάσεις των λεωφορείων δεν είναι διαθέσιμα, η περιοχή αυτή μπορεί να προσδιοριστεί (κατά προσέγγιση) παραθέτοντας σε έναν χάρτη όλη την περιοχή που βρίσκεται εντός 400μ. μιας διαδρομής λεωφορείου. Αυτός ο κατά προσέγγιση προσδιορισμός προϋποθέτει έναν λογικό αριθμό στάσεων (τουλάχιστον τέσσερις ανά χιλιόμετρο). Τμήματα της διαδρομής, όπου η πρόσβαση των πεζών από την όμορη προς τη διαδρομή περιοχή δεν είναι δυνατή (εξαιτίας διαχωριστικών, όπως τείχος, ρέμα, αυτοκινητόδρομος ή σιδηροδρομική γραμμή), δεν θα πρέπει να περιλαμβάνονται.
Για να είναι ισοδύναμες οι συγκρίσεις μεταξύ συστημάτων και να εκτιμηθεί το πόσο καλά το συγκοινωνιακό σύστημα εξυπηρετεί τις περιοχές και δημιουργεί τις προϋποθέσεις ώστε να παράγονται μετακινήσεις με αστικές συγκοινωνίες, η στάθμη εξυπηρέτησης που αφορά την κάλυψη χρησιμοποιεί την έννοια της περιοχής που στηρίζει τη δημόσια συγκοινωνία. Η περιοχή που στηρίζει τη δημόσια συγκοινωνία χαρακτηρίζεται από πυκνότητα πληθυσμού ή θέσεων εργασίας (ή ένα παρόμοιο μίγμα), τέτοια ώστε να απαιτείται τουλάχιστον ωριαία εξυπηρέτηση. Για λόγους πολιτικής, ή απλώς για να παρέχει ένα δρομολόγιο που θα συνδέει δύο υψηλής πυκνότητας περιοχές, ο διαχειριστής του συστήματος μπορεί να επιλέξει –και είναι πολύ πιθανό να το κάνει– να καλύψει μια μεγαλύτερη περιοχή. Ωστόσο, η στάθμη της κάλυψης εξυπηρέτησης βασίζεται αποκλειστικά στο ποσοστό συγκοινωνιακής κάλυψης της περιοχής που στηρίζει την αστική συγκοινωνία.
Η στάθμη εξυπηρέτησης όσον αφορά την κάλυψη βασίζεται στο ποσοστό κάλυψης της περιοχής που στηρίζει το σύστημα αστικών συγκοινωνιών. Ο δείκτης δεν έχει σκοπό να ενθαρρύνει τους διαχειριστές των δημοσίων συγκοινωνιών να εκτρέψουν τα δρομολόγια κατά πολύ, απλώς για να καλύψουν μεγαλύτερη περιοχή (και έτσι να αυξήσουν τη στάθμη εξυπηρέτησης της κάλυψης), καθώς, στην περίπτωση αυτή, η στάθμη εξυπηρέτησης ως προς τον χρόνο μετακίνησης με δημόσιες συγκοινωνίες / Ι.Χ. θα επηρεαστεί αρνητικά. Ο Πίνακας 4.2 παραθέτει τα ποσοστά του επιπέδου κάλυψης εξυπηρέτησης.
 
	Στάθμη Εξυπηρέτησης	% κάλυψης περιοχής που εξυπηρετείται από δημόσιες συγκοινωνίες
	Α	90 - 100
	Β	80 - 89,9
	C	70 - 79,9
	D	60 - 69,9
	E	50 - 59,9
	F	< 50

 
Πίνακας 4.2 Στάθμες εξυπηρέτησης ως προς την κάλυψη του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
Η κάλυψη αποτελεί σημαντικό ζήτημα για τους επιβάτες – είτε η υπηρεσία διατίθεται για έναν συγκεκριμένο σκοπό είτε όχι. Σαν αποτέλεσμα, δεν υπάρχει άμεσος συσχετισμός μεταξύ του επιπέδου εξυπηρέτησης της κάλυψης και του τι θα αντιμετώπιζε ένας επιβάτης σε μια συγκεκριμένη μετακίνηση. Αντίθετα, η στάθμη κάλυψης εξυπηρέτησης αντικατοπτρίζει τον αριθμό των πιθανών μετακινήσεων προέλευσης-προορισμού. Στη στάθμη Α, το 90% και πλέον της περιοχής υποστήριξης εξυπηρετείται από δημόσιες συγκοινωνίες. Αντίθετα, στη στάθμη F, λιγότερη από τη μισή περιοχή (η οποία διαθέτει τα απαραίτητα στοιχεία) έχει συγκοινωνιακή κάλυψη.
 
Ώρες λειτουργίας
 
Οι ώρες λειτουργίας ή εξυπηρέτησης, γνωστές επίσης και ως «διάρκεια εξυπηρέτησης» είναι απλώς ο αριθμός των ωρών, κατά τη διάρκεια της ημέρας, όπου παρέχεται η υπηρεσία, κατά μήκος μιας διαδρομής, ενός τμήματος της διαδρομής, ή ανάμεσα σε δύο τοποθεσίες. Παίζει τόσο σημαντικό ρόλο στον καθορισμό της διαθεσιμότητας των συγκοινωνιακών υπηρεσιών στους πιθανούς χρήστες, όσο η συχνότητα και ο βαθμός κάλυψης της εξυπηρέτησης: εάν κάποια δημόσια συγκοινωνία δεν παρέχεται την ώρα που ένας πιθανός χρήστης θέλει να ταξιδέψει, δεν έχει, από κει και πέρα, καμία σημασία το πού και πόσο συχνά παρέχεται η συγκοινωνία, κατά τη διάρκεια της υπόλοιπης μέρας.
Η στάθμη εξυπηρέτησης όσον αφορά τις ώρες λειτουργίας, που παρέχει ο Πίνακας 4.3, μετράται με παρόμοιο τρόπο, για καθορισμένα δρομολόγια και περιαστικές συγκοινωνίες (ιδιωτικών και δημόσιων μέσων). Για τα καθορισμένα δρομολόγια, η στάθμη εξυπηρέτησης βασίζεται στον αριθμό των ωρών ανά ημέρα, όταν η εξυπηρέτηση παρέχεται τουλάχιστον μία φορά την ημέρα (αντιστοιχεί στην ελάχιστη στάθμη E για τη συχνότητα εξυπηρέτησης και συμβατή με μια περίοδο ανάλυσης μίας ώρας). Για τις περιαστικές υπηρεσίες, η στάθμη εξυπηρέτησης βασίζεται στον αριθμό των ωρών ανά ημέρα κατά τις οποίες παρέχεται η εξυπηρέτηση. Όπως και για τη συχνότητα, η στάθμη εξυπηρέτησης των ωρών εξυπηρέτησης μπορεί να ποικίλλει ανά ημέρα: τις καθημερινές μία γραμμή μπορεί να λειτουργεί σε στάθμη B, το Σάββατο σε στάθμη D, και τις Κυριακές σε στάθμη F. Η στάθμη εξυπηρέτησης των ωρών αφορά μόνο τις δημόσιες συγκοινωνίες εντός πόλεων. Οι εκτός πόλεων συγκοινωνίες θα πρέπει να χρησιμοποιούν μόνο τον δείκτη του επιπέδου εξυπηρέτησης της συχνότητας, ο οποίος και βασίζεται στον αριθμό των δρομολογίων που παρέχονται ανά ημέρα.
 
	Στάθμη εξυπηρέτησης	Ώρες ανά ημέρα	Σχόλια
	Α	19-24	Παροχή νυχτερινών και μεταμεσονύκτιων δρομολογίων.
	Β	17-18	Παροχή δρομολογίων έως αργά το απόγευμα.
	C	14-16	Παροχή δρομολογίων έως νωρίς το απόγευμα.
	D	12-13	Παροχή ημερήσιων δρομολογίων.
	E	4-11	Δρομολόγια σε ώρες αιχμής / περιορισμένη μεσημεριανή υπηρεσία.
	F	0-3	Πολύ περιορισμένα ή καθόλου δρομολόγια.

 
Πίνακας 4.3 Στάθμες εξυπηρέτησης ως προς τις ώρες λειτουργίας του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
Κατά τη στάθμη A, η εξυπηρέτηση είναι διαθέσιμη για τις περισσότερες ώρες ή και όλη την ημέρα. Εργαζόμενοι που δεν δουλεύουν το σύνηθες ωράριο 8 με 5 εξυπηρετούνται και έτσι όλοι οι επιβάτες είναι σίγουροι ότι δεν θα μείνουν στη στάση μέχρι το επόμενο πρωί, εάν χάσουν το λεωφορείο αργά το απόγευμα. Κατά τη στάθμη Β, η εξυπηρέτηση είναι διαθέσιμη αργά το απόγευμα, το οποίο και επιτρέπει την εξυπηρέτηση ενός ευρέως φάσματος μετακινήσεων, εκτός από τις μετακινήσεις προς και από την εργασία. Η εξυπηρέτηση κατά τη στάθμη C παρέχεται έως νωρίς το απόγευμα, αλλά ακόμη κι έτσι, προσφέρει αρκετή ελαστικότητα όσον αφορά την επιλογή κάποιου για την ώρα επιστροφής. Κατά τη στάθμη D, η εξυπηρέτηση καλύπτει τις ανάγκες μετακίνησης των εργαζόμενων επιβατών, οι οποίοι δεν εργάζονται μέχρι αργά το απόγευμα, παρέχοντας ταυτόχρονα δρομολόγια κατά το μέσον της ημέρας για τους υπόλοιπους επιβάτες. Κατά τη στάθμη E, η μεσημεριανή εξυπηρέτηση είναι περιορισμένη ή δεν υπάρχει καθόλου, και οι εργαζόμενοι επιβάτες έχουν περιορισμένες επιλογές όσον αφορά τις ώρες των δρομολογίων. Τέλος, κατά τη στάθμη F, η δημόσια συγκοινωνία προσφέρεται μόνο για μερικές ώρες της ημέρας ή και καθόλου.
 
 
4.2.3 Προσβασιμότητα
 
Η προσβασιμότητα των πεζών, ποδηλατών, αυτοκινήτων και ατόμων με ειδικές ανάγκες (ΑΜΕΑ) στις στάσεις, είναι δύσκολο να προσδιοριστεί. Κατά την αξιολόγηση της προσβασιμότητας των πεζών θα πρέπει να ληφθούν υπόψη: η παροχή ή όχι πεζοδρομίων, η κατάσταση των πεζοδρομίων, του δαπέδου, οι κυκλοφοριακοί φόρτοι στους δρόμους τους οποίους θα πρέπει να διασχίσουν οι πεζοί για να φτάσουν στις στάσεις και το είδος του ελέγχου της κυκλοφορίας που παρέχεται στους δρόμους αυτούς, καθώς και το κατά πόσο χρειάζεται μια εκτός πορείας μετακίνηση. Έναν πιθανό δείκτη θα μπορούσε να αποτελέσει ο χρόνος μετακίνησης του πεζού προς μια στάση από απόσταση 0,4 χλμ., με διαφορετικό ρυθμό περπατήματος που αντιστοιχεί σε διαφορετικές συνθήκες περπατήματος, και ο υπολογισμός των καθυστερήσεων, στις οποίες περιλαμβάνονται: (1) χρόνος αναμονής για πράσινη σήμανση όπου υπάρχουν φωτεινοί σηματοδότες και (2) χρόνος αναμονής για κάποιο κενό στην κυκλοφορία, ώστε να μπορέσει κάποιος να περάσει τον δρόμο, όπου δεν παρέχεται φωτεινή σηματοδότηση.
Η προσβασιμότητα των ποδηλατών εξαρτάται από τη διαθεσιμότητα και κατάσταση των ποδηλατικών εγκαταστάσεων στους δρόμους που οδηγούν σε μια στάση, τον ρυθμό της κυκλοφορίας στους δρόμους που οδηγούν στις στάσεις, την πρόβλεψη παροχής βάσεων για ποδήλατα στα λεωφορεία και το κατά πόσο η ζήτηση υπερβαίνει τη χωρητικότητα των βάσεων αυτών, την πρόβλεψη για παροχή αποθηκευτικών χώρων για ποδήλατα σε υψηλής επιβίβασης στάσεις, καθώς και τη δυνατότητα φόρτωσης των ποδηλάτων στα οχήματα δημόσιων συγκοινωνιών κατά τη διάρκεια των περιόδων αιχμής.
Η πρόσβαση των αυτοκινήτων στα μέσα μαζικής μεταφοράς εξαρτάται από τη χωρητικότητα -σε σχέση με τη ζήτηση- των χώρων park-and-ride ή των χώρων στάθμευσης πλησίον των στάσεων, καθώς και από την ποιότητα των οδικών προσβάσεων προς και εντός των χώρων στάθμευσης.
Τα ίδια θέματα προσβασιμότητας που αφορούν τις στάσεις των μέσων συγκοινωνίας, αφορούν και τα τμήματα της διαδρομής. Ένας πιθανός δείκτης προσβασιμότητας πεζών, ποδηλατών και ΑΜΕΑ, για ένα τμήμα γραμμής θα μπορούσε να περιλαμβάνει το ποσοστό στάσεων κατά το μήκος του τμήματος. Όσον αφορά την πρόσβαση των αυτοκινήτων, θα πρέπει να ληφθεί, επίσης, υπόψη ο αριθμός των χώρων park-and-ride (με σκοπό τη συνέχιση της διαδρομής με δημόσιο μέσο) κατά μήκος της γραμμής. Στόχο αποτελεί η ελαχιστοποίηση της διαδρομής με Ι.Χ. αυτοκίνητο σε σχέση με το μήκος μετακίνησης με μέσα μαζικής μεταφοράς.
 
 
4.2.4 Πληροφόρηση
 
Η πληροφόρηση των επιβατών μπορεί να διαχωριστεί σε δύο τμήματα. Το πρώτο αφορά την πληροφόρηση για το πού και πότε είναι διαθέσιμη η αστική συγκοινωνία, ενώ το δεύτερο αφορά τις ανακοινώσεις και επεξηγήσεις των καθυστερήσεων.
Ο μη τακτικός χρήστης των αστικών συγκοινωνιών, καθώς και ο επισκέπτης ενός αστικού κέντρου, έχουν άμεση ανάγκη να ενημερωθεί για τις προσφερόμενες γραμμές δημόσιων συγκοινωνιών, καθώς και για την ακριβή θέση και τον τρόπο πρόσβασης στις γραμμές αυτές. Η πληροφόρηση αυτή μπορεί να παρέχεται με διάφορους τρόπους, όπως:
 
	Με τυπωμένους χάρτες, προγράμματα και φυλλάδια που μπορούν να προμηθεύονται οι επιβάτες εντός του οχήματος, στις στάσεις και σε τοπικά καταστήματα.

	Με αναρτημένες αφίσες πληροφόρησης, πάνω στα οχήματα και τις στάσεις.

	Με ανακοινώσεις επί του οχήματος για τις στάσεις λεωφορείων.

	Μέσω κινητής τηλεφωνίας.

	Μέσω διαδικτύου.

	Μέσω τηλεφωνικής πληροφόρησης.

 
Για το επιβατικό κοινό των αστικών συγκοινωνιών, μια από τις μεγαλύτερες δυσκολίες στην αντιμετώπιση των καθυστερήσεων είναι η αβεβαιότητα για το τι συνέβη και πόσο θα πρέπει να περιμένουν στη στάση. Έχει αποδειχθεί ότι οι επιβάτες συμπεριφέρονται πιο στωικά στις καθυστερήσεις όταν τους προσφέρεται η πληροφόρηση που αφορά τους λόγους της καθυστέρησης και στο μέγεθος αυτής. Η πληροφόρηση δίνει την ευκαιρία στον μετακινούμενο να επανασχεδιάσει το ταξίδι του. Επιπλέον παρέχει στον επιβάτη την αίσθηση ότι το μεταφορικό σύστημα αντιλαμβάνεται ότι οι καθυστερήσεις αποτελούν πρόβλημα και προσπαθεί να τον διευκολύνει.
Υπάρχουν πολλών ειδών τεχνολογικά μέσα και συστήματα, τα οποία είτε συνεισφέρουν είτε παρέχουν απευθείας την αναγγελία και την επεξήγηση των καθυστερήσεων στα διάφορα συστήματα αστικών συγκοινωνιών, όπως:
 
	Αναγγελία στους σταθμούς και τις στάσεις ή και μέσα στα οχήματα.

	Χρήση συστήματος Automatic Vehicle Location (AVL) σε συνδυασμό με GIS (Geographic Information System), το οποίο επιτρέπει τον αυτόματο καθορισμό της πραγματικής θέσης του οχήματος και την ώρας άφιξής του, και, τέλος, απεικόνιση των στοιχείων αυτών σε ψηφιακούς χάρτες.

	Χρήση πινακίδων Variable Messaging Signs (VΜS) για απεικόνιση των πληροφοριών καθυστέρησης στις στάσεις ή και εντός του οχήματος.

	Απλούστερα συστήματα, όπως χρήση τηλεφωνικού κέντρου ή ενημερωτικών φυλλαδίων, όπου δίνονται οι παραπάνω πληροφορίες σε μικρότερη λεπτομέρεια και όχι σε πραγματικό χρόνο (π.χ., ενημέρωση για αλλαγή δρομολογίου, λόγω πορείας ή έργων, ενημέρωση για πιθανό κλείσιμο της οδού λόγω ατυχήματος κτλ.).

 
Ένας μεγάλος αριθμός δεικτών μπορεί να αποδώσει το πόσο καλή είναι η πληροφόρηση στους επιβάτες, οι κυριότεροι από τους οποίους είναι:
 
	Ύπαρξη ή μη εντός οχημάτων και σταθμών/στάσεων ανακοινώσεων για καθυστερήσεις.

	Ύπαρξη ή μη ηλεκτρονικού και σε πραγματικό χρόνο συστήματος πληροφόρησης.

	Συχνότητα και καθαρότητα των ανακοινώσεων και μηνυμάτων.

	Ποσοστό των σημαντικών καθυστερήσεων, για τις οποίες υπήρχε σωστή πληροφόρηση στους επιβάτες εντός των επηρεαζόμενων οχημάτων.

	Ποσοστό των σημαντικών καθυστερήσεων για τις οποίες υπήρχε σωστή πληροφόρηση στους επιβάτες που περιμένουν στις επηρεαζόμενες στάσεις και σταθμούς.

	Ποσοστό των προβλεπόμενων καθυστερήσεων (καιρικές συνθήκες, δημόσια έργα κ.ά.), για τα οποία οι επιβάτες είναι ενήμεροι.

 
 
4.2.5 Χρόνος
 
Αξιοπιστία στην ακρίβεια υλοποίησης χρονοπρογραμματισμού
 
Πλήθος δεικτών αξιοπιστίας χρησιμοποιούνται από τα συγκοινωνιακά συστήματα. Οι πιο συνηθισμένοι είναι οι εξής:
 
	Λειτουργία με ακρίβεια (αξιοπιστία).

	Πιστή τήρηση των χρονικών διαστημάτων μεταξύ δύο οχημάτων (ή συνέχεια ή ομαλότητα του διαστήματος μεταξύ των συγκοινωνιακών οχημάτων).

	Χαμένες μετακινήσεις.

	Διανυόμενη απόσταση μεταξύ μηχανικών προβλημάτων.

 
Ο δείκτης αξιοπιστίας είναι από τους πιο χρησιμοποιημένους στον τομέα των συγκοινωνιών. Πρόκειται για έναν δείκτη στον οποίο οι χρήστες μπορούν να αναφερθούν και περιλαμβάνει διάφορους από τους προαναφερθέντες παράγοντες, που επηρεάζουν την αξιοπιστία των συγκοινωνιών. Ωστόσο, όταν τα οχήματα κινούνται με πολύ μικρές χρονικές αποστάσεις, η πιστή τήρηση των αποστάσεων μεταξύ των οχημάτων» είναι εκείνη που αποκτά σημασία για τους επιβάτες, ειδικότερα όταν τα οχήματα καταφθάνουν κατά ομάδες, προκαλώντας συνωστισμό στο πρώτο λεωφορείο και μεγαλύτερους χρόνους αναμονής (απ’ ό,τι αναμενόταν) για τα επόμενα οχήματα.
Ο δείκτης της αξιοπιστίας θα πρέπει να υπολογίζεται σε περιοχές με μεγάλη επιβατική ζήτηση. Για παράδειγμα, ο υπολογισμός αυτού του δείκτη σε στάσεις εντός της διαδρομής έχει περισσότερο ενδιαφέρον απ’ ό,τι στο τέρμα της διαδρομής, αν οι περισσότεροι επιβάτες αποβιβάζονται προτού φτάσουν στον τερματικό σταθμό. Από την άλλη πλευρά, αν ο τερματικός σταθμός της γραμμής είναι ένα κέντρο μετεπιβιβάσεων, η ακρίβεια στην άφιξη είναι πολύ σημαντική για τους επιβάτες. Η βέλτιστη πρακτική είναι η μέτρηση της ακρίβειας σε πολλά σημεία κατά μήκος της διαδρομής, ωστόσο μια τέτοια πρακτική είναι ασύμφορη.
Ο δείκτης αξιοπιστίας θεωρεί ακριβή μιαν άφιξη, όταν η καθυστέρηση κυμαίνεται από 0 έως 5 λεπτά. Αν θα πρέπει να καταμετρηθούν οι αφίξεις ή οι αναχωρήσεις μελετάται ξεχωριστά σε κάθε περίπτωση. Οι αναχωρήσεις τείνουν να είναι πιο σημαντικές όταν οι επιβάτες κατά κύριο λόγο επιβιβάζονται στο συγκεκριμένο σημείο, ενώ οι αφίξεις όταν αποβιβάζονται. Οι νωρίτερες αφίξεις δεν θα πρέπει να θεωρούνται ακριβείς σε στάσεις όπου οι επιβάτες επιβιβάζονται, ενώ μπορούν να γίνουν αποδεκτές στο τέλος μιας διαδρομής ή σε περιοχές όπου οι επιβάτες αποβιβάζονται. Η αξιοπιστία ως δείκτης μπορεί να εφαρμοστεί σε κάθε μεταφορική υπηρεσία αστικών συγκοινωνιών με καθορισμένα και δημοσιευμένα δρομολόγια, αλλά κυρίως αφορά σε συστήματα με συχνότητα άνω των 10 λεπτών. Για μικρότερες συχνότητες, η ομαλότητα των συχνοτήτων μεταξύ των διαδοχικών οχημάτων γίνεται πιο σημαντική από την ακρίβεια, καθώς η συσσώρευση οχημάτων την ίδια χρονική στιγμή δημιουργεί πλήθος λειτουργικών και ποιοτικών προβλημάτων.
Στον επόμενο πίνακα παρουσιάζονται οι στάθμες εξυπηρέτησης για την αξιοπιστία. Η αξιοπιστία ενός συστήματος θα πρέπει να υπολογιστεί σε μια διαδρομή για διαφορετικές χρονικές περιόδους. Σημειώνεται ότι χρειάζονται τουλάχιστον 20 παρατηρήσεις για να θεωρηθεί ότι έχει επιτευχθεί ικανοποιητική μέτρηση.
 
	Στάθμη Εξυπηρέτησης	Ποσοστό ακριβείας	Σχόλια
	A	95% - 100%	1 καθυστερημένο όχημα ανά 2 εβδομάδες.
	B	90% - 94,9%	1 καθυστερημένο όχημα ανά εβδομάδα.
	C	85% - 89,9%	3 καθυστερημένα οχήματα ανά 2 εβδομάδες.
	D	80% - 84,9%	2 καθυστερημένα οχήματα ανά εβδομάδα.
	E	75% - 79,9%	1 καθυστερημένο όχημα κάθε ημέρα.
	F	< 75%	1 τουλάχιστον καθυστερημένο όχημα κάθε ημέρα.

 
Πίνακας 4.4 Στάθμες εξυπηρέτησης ως προς την αξιοπιστία «λειτουργία με ακρίβεια».
 
Κατά τη στάθμη εξυπηρέτησης Α, παρέχεται στους επιβάτες μια υψηλής αξιοπιστίας εξυπηρέτηση καθώς είναι σίγουρη η εντός προγράμματος άφιξη του οχήματος στον προορισμό του, εκτός βέβαια από εξαιρετικά έκτακτες περιπτώσεις. Η εξυπηρέτηση είναι εξίσου αξιόπιστη κατά τη στάθμη B, αν και ένα όχημα μέσα στην εβδομάδα θα είναι «καθυστερημένο» για έναν επιβάτη που πρέπει να μετακινηθεί. Στη στάθμη C, περισσότερες από μία μετακινήσεις την εβδομάδα θα εκτελεσθούν με καθυστέρηση (κατά μέσο όρο). Κατά τα επίπεδα D και E, ο επιβάτης είναι όλο και πιο αβέβαιος για την άφιξη του οχήματος σύμφωνα με το πρόγραμμα, κι έτσι θα πρέπει να επιλέξει ένα προηγούμενο δρομολόγιο για να διασφαλίσει την έγκαιρη άφιξή του. Τέλος, στη στάθμη F, ο αριθμός των «καθυστερημένων» δρομολογίων γίνεται αρκετά αισθητός από τους επιβάτες.
Για μεταφορικά συστήματα που λειτουργούν με συχνότητα μικρότερη των 10 λεπτών, η αξιοπιστία υπολογίζεται με την τήρηση της συχνότητας. Ο υπολογισμός της αξιοπιστίας βασίζεται στον συντελεστή διακύμανσης των χρονοαποστάσεων των οχημάτων, cvh, τα οποία φτάνουν σε συγκεκριμένη στάση και εξυπηρετούν συγκεκριμένη γραμμή. Ο υπολογισμός της γίνεται με τον παρακάτω τύπο:
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Περισσότερα στοιχεία για τον υπολογισμό του δείκτη, μέσω του συντελεστή διακύμανσης, παρέχονται στο Κεφάλαιο 10 που αφορά την ανάλυση και παρουσίαση των δεικτών. Στον πίνακα που ακολουθεί, ο συντελεστής διακύμανσης των χρονοαποστάσεων συσχετίζεται με την πιθανότητα η χρονοαπόσταση ενός συγκεκριμένου οχήματος hi να είναι μεγαλύτερη από το ήμισυ της προγραμματισμένης χρονοαπόστασης h.
 
	Στάθμη Εξυπηρέτησης	cvh	P (hi> 0.5 h)	Ερμηνεία
	A	0,00-0,21	≤1%	Αναχώρηση οχημάτων (σχεδόν) σύμφωνα με τον χρονοπρογραμματισμό.
	B	0,22-0,30	≤10%	Αναχώρηση οχημάτων με μικρές αποκλίσεις των headways.
	C	0,31-0,39	≤20%	Αναχώρηση οχημάτων με μεγάλες αποκλίσεις των headways.
	D	0,40-0,52	≤33%	Ακανόνιστα headways, μερική εμφάνιση του φαινομένου αναχώρησης των οχημάτων κατά ομάδες. 
	E	0,53-0,74	≤50%	Συχνή εμφάνιση του φαινομένου αναχώρησης των οχημάτων κατά ομάδες.
	F	≥0,75	>50%	Σχεδόν όλα τα οχήματα αναχωρούν κατά ομάδες.

 
Πίνακας 4.5 Στάθμες εξυπηρέτησης ως προς την αξιοπιστία «τήρηση συχνοτήτων».
 
Κατά τη στάθμη εξυπηρέτησης Α, η υπηρεσία προσφέρεται με ακρίβεια λεπτού και κανονικότητα συχνοτήτων. Στη στάθμη Β τα περισσότερα οχήματα είναι εκτός προγράμματος για μερικά λεπτά αλλά με μικρή πιθανότητα να αποκλείουν κατά το ήμισυ από την καθορισμένη συχνότητα. Στη στάθμη C τα οχήματα είναι εκτός προγράμματος με λίγες συχνότητες, που είναι κατά το ήμισυ πάνω ή κάτω της κανονικής. Στην στάθμη D υπάρχουν αρκετά ακαθόριστες συχνότητες, ενώ στην Ε και την F υπάρχει συσσώρευση διαδοχικών οχημάτων της ίδιας γραμμής στις στάσεις.
 
Χρόνος μετακίνησης
 
Σημαντικός παράγοντας στην απόφαση ενός πιθανού επιβάτη για χρήση της συγκοινωνίας σε τακτική βάση, είναι η διάρκεια της μετακίνησής του σε σύγκριση με το αυτοκίνητο. Αν και κάποιοι φορείς αστικών συγκοινωνιών τονίζουν τον «ελεύθερο χρόνο» που προσφέρουν οι συγκοινωνίες για άλλες δραστηριότητες κατά τη διάρκεια της μετακίνησης –όπως διάβασμα, χαλάρωση, προσωπική εργασία κ.λπ., καθώς και την απαλλαγή από τις δυσκολίες που προκύπτουν κατά την οδήγηση σε ώρες αιχμής, αρκετοί κάτοικοι εξακολουθούν να προτιμούν τα ιδιωτικά τους αυτοκίνητα, εκτός και αν τα πρόσθετα έξοδα (όπως οι χρεώσεις των πάρκινγκ), λειτουργήσουν ως αντικίνητρο, και τότε η χρονική διάρκεια της μετακίνησης με τη συγκοινωνία είναι ανταγωνιστική αυτής με το αυτοκίνητο.
Ο δείκτης του επιπέδου εξυπηρέτησης είναι η από πόρτα-σε-πόρτα χρονική διαφοροποίηση μεταξύ αυτοκινήτου και συγκοινωνίας, συμπεριλαμβανομένων των χρόνων περπατήματος, αναμονής και μετεπιβίβασης (εάν υπάρχει), και για τα δύο μέσα. Πρόκειται για δείκτη τού πόσο περισσότερο (ή σε κάποιες περιπτώσεις, λιγότερο) διαρκεί η μετακίνηση με τις δημόσιες συγκοινωνίες. Το μήκος της διαδρομής δεν είναι τόσο σημαντικό όσο ο χρόνος μετακίνησης – μια διαδρομή 20 χλμ., η οποία διαρκεί μία ώρα περισσότερο με τις αστικές συγκοινωνίες και μια διαδρομή 5 μιλίων, η οποία διαρκεί μία ώρα περισσότερο, απαιτούν, και οι δύο, ημερησίως, μία ώρα επιπλέον από τον χρόνο ενός επιβάτη.
Ο χρόνος μετακίνησης για τις συγκοινωνίες περιλαμβάνει τον χρόνο περπατήματος από τον τόπο προέλευσης κάποιου (λαμβάνεται ίσος με περίπου 3 λεπτά), τον χρόνο αναμονής (5 λεπτά), τον εντός του οχήματος χρόνο μετακίνησης (ποικίλλει), τον χρόνο περπατήματος προς τον τόπο προορισμού κάποιου (3 λεπτά), και την όποια μετεπιβίβαση χρειαστεί (ποικίλλει). Ο χρόνος μετακίνησης για το αυτοκίνητο περιλαμβάνει: τον χρόνο μετακίνησης με το αυτοκίνητο, τον χρόνο παρκαρίσματος και τον χρόνο περπατήματος προς τον προορισμό κάποιου (λαμβάνεται ίσος με περίπου 3 λεπτά). Ο χρόνος περπατήματος προς τη στάση υπολογίζεται βάσει μιας μέγιστης απόστασης 0,4 χλμ. με ρυθμό περπατήματος 5 χλμ./ώρα, που σημαίνει ότι θα χρειαστούν περίπου 5 λεπτά περπατήματος. Δεν διανύουν, όμως, όλοι οι χρήστες την ίδια μέγιστη απόσταση.
Στις μικρές πόλεις, σε σχέση με τις μεγαλύτερες, φαίνεται δυσκολότερο να επιτευχθούν ικανοποιητικά επίπεδα εξυπηρέτησης για τον δείκτη αυτό. Σε μια πόλη μικρότερη των 50.000 κατοίκων, όπου είναι δυνατό να κινηθεί κανείς με το αυτοκίνητο οπουδήποτε μέσα στην πόλη μέσα σε 10-15 λεπτά, οι χρόνοι αναμονής και περπατήματος προς τις συγκοινωνίες είναι σχεδόν ίσοι με το συνολικό χρόνο μετακίνησης με το αυτοκίνητο, γεγονός που μειώνει τη στάθμη εξυπηρέτησης. Σε γενικές γραμμές, συμπεραίνεται ότι για τις μικρές πόλεις ή τις κοντινές μετακινήσεις, ο συνολικός χρόνος μετακίνησης με τις συγκοινωνίες θα είναι σημαντικά μεγαλύτερος από αυτόν με Ι.Χ.
Όπως και άλλοι δείκτες εξυπηρέτησης, έτσι και ο χρόνος μετακίνησης με μέσα μαζικής μεταφοράς / Ι.Χ., μπορεί να μετρηθεί σε διάφορες ώρες της ημέρας, για παράδειγμα, κατά τις ώρες αιχμής και εκτός αιχμής. Επειδή κατά τις ώρες αιχμής η κυκλοφοριακή συμφόρηση που επικρατεί τείνει να μεγαλώνει τον χρόνο μετακίνησης με το αυτοκίνητο, η υπολογισθείσα στάθμη θα είναι μάλλον καλύτερη κατά τη διάρκεια των ωρών αυτών, σε σχέση με την υπόλοιπη μέρα.
 
	Στάθμη εξυπηρέτησης	Διαφορά χρόνου μετακίνησης (λεπτά)	Σχόλια
	A	<0	Γρηγορότερα με τη συγκοινωνία παρά με το αυτοκίνητο.
	B	1-15	Περίπου η ίδια χρονική διάρκεια και για τα δύο.
	C	16-30	Ικανοποιητικά επίπεδα για τους επιβάτες κατ’ επιλογήν.
	D	31-45	Διαδρομή περίπου μία ώρα περισσότερο με τη συγκοινωνία (στις δύο κατευθύνσεις).
	E	46-60	Προβληματική για όλους τους επιβάτες (αποδεκτό ίσως για μικρές πόλεις).
	F	>60	Μη αποδεκτό από τους περισσότερους επιβάτες.

 
Πίνακας 4.6 Στάθμες εξυπηρέτησης ως προς τον χρόνο μετακίνησης μέσων μαζικής μεταφοράς / Ι.Χ.
 
Η από πόρτα-σε-πόρτα μετακίνηση με τη συγκοινωνία είναι γρηγορότερη από αυτή με το αυτοκίνητο κατά τη στάθμη εξυπηρέτησης A. Η στάθμη εξυπηρέτησης αυτή προσφέρει ένα σημαντικό κίνητρο στους πιθανούς επιβάτες, ώστε να χρησιμοποιήσουν τη δημόσια συγκοινωνία. Στη στάθμη B, οι εντός του οχήματος χρόνοι (αυτοκίνητο ή συγκοινωνία) είναι ισοδύναμοι, αλλά οι χρόνοι αναμονής και περπατήματος προς τη δημόσια συγκοινωνία κάνουν τον συνολικό χρόνο μετακίνησης με τη συγκοινωνία ελαφρώς μεγαλύτερο. Στα επίπεδα C και D, οι επιβάτες θα πρέπει να διαθέσουν 1 και 1½ ώρα επιπλέον αντίστοιχα, από τον χρόνο τους καθημερινά, για να κινηθούν με την αστική συγκοινωνία. Κατά τη στάθμη E, οι μετακινήσεις απαιτούν μία ώρα επιπλέον με τη συγκοινωνία απ’ ό,τι με το αυτοκίνητο. Ωστόσο, αυτό θα ήταν αποδεκτό σε μικρές πόλεις, όπου οι χρόνοι μετακίνησης με το αυτοκίνητο είναι μικροί. Τέλος, η εξυπηρέτηση κατά τη στάθμη F, περιλαμβάνει χρόνους μετακίνησης τόσο μεγάλους που δεν γίνονται αποδεκτοί από τους περισσότερους επιβάτες.
Αντί να συγκρίνονται οι χρόνοι μετακίνησης με τη συγκοινωνία και το αυτοκίνητο μπορεί να χρησιμοποιηθεί ως εξυπηρέτησης αποκλειστικά ο χρόνος μετακίνησης με τη συγκοινωνία. Ο μέγιστος αποδεκτός χρόνος, για κάθε επιβάτη, θα διαφέρει, εξαρτώμενος από το μέγεθος της πόλης ή της μητροπολιτικής περιοχής που εξυπηρετείται από τη συγκοινωνία, όπως επίσης και από το εάν παρέχεται η συγκοινωνία κατά τις ώρες αιχμής και μη αιχμής.
 
Μέση καθυστέρηση άφιξης οχήματος σε κομβικές στάσεις
 
Ο δείκτης αυτός σχετίζεται άμεσα με την αξιοπιστία των δρομολογίων μιας γραμμής. Αντιπροσωπεύει τη διαφορά του χρόνου άφιξης μιας γραμμής σε συγκεκριμένες στάσεις σε σχέση με το προγραμματισμένο χρόνο ή, εναλλακτικά, τη συχνότητα των δρομολογίων σε επιλεγμένες στάσεις σε σχέση με την προγραμματισμένη συχνότητα. Και ο δείκτης αυτός συνυπολογίζει τις καθυστερήσεις λόγω κυκλοφοριακού ή επιβατικού φόρτου.
Οι καθυστερήσεις των δρομολογίων μπορούν να μετρηθούν με πολλούς τρόπους. Ο βασικότερος είναι με μέτρηση των χρόνων άφιξης των οχημάτων σε επιλεγμένες στάσεις και η συσχέτιση των χρόνων αυτών με τους προγραμματισμένους. Εναλλακτικά μετράται η συχνότητα των δρομολογίων σε επιλεγμένες στάσεις και συγκρίνεται με την προγραμματισμένη.
 
Μετεπιβιβάσεις
 
Η πληθυσμιακή εξέλιξη μιας περιοχής και η αύξηση των κατοίκων στην προαστιακή της ζώνη δημιουργεί μεγάλες διαδρομές δημοσίων συγκοινωνιών και καθιστά αναγκαία την επιβολή του μέτρου της μετεπιβίβασης για συγκεκριμένες διαδρομές. Η πιθανότητα κακού συντονισμού των οχημάτων μπορεί να επηρεάσει δυσμενώς τον συνολικό χρόνο μετακίνησης για τις περιοχές αυτές.
Είναι παρατηρημένη η αρνητική αντίδραση του επιβατικού κοινού με την εισαγωγή αναγκαστικής μετεπιβίβασης για την πρόσβαση σε συγκεκριμένες περιοχές. Η ψυχολογική και μόνο επιρροή της αλλαγής οχήματος καθιστά τους επιβάτες επιφυλακτικούς και αντιδραστικούς στην εφαρμογή του μέτρου. Επιπλέον, οι μετεπιβιβάσεις αυξάνουν την πολυπλοκότητα της μετακίνησης, κάτι που ειδικά για τους περιστασιακούς χρήστες των Α.Σ. διαδραματίζει σημαντικό ρόλο στην επιλογή μέσου.
Ο σωστός, λοιπόν, προγραμματισμός των συνδυασμένων δρομολογίων, ώστε να ελαχιστοποιείται ο χρόνος αναμονής, καθώς και το προστατευμένο και λειτουργικό περιβάλλον του σταθμού μετεπιβίβασης, παίζουν σημαντικό ρόλο στην τελική άποψη του χρήστη για την προσφερόμενη ποιότητα της μετακίνησής του. Συγχρόνως επηρεάζουν την άποψη του χρήστη για την αναγκαιότητα και τα αποτελέσματα του μέτρου της μετεπιβίβασης.
Ενδεικτικοί δείκτες που σχετίζονται με τις μετεπιβιβάσεις είναι:
 
	Ο μέσος αριθμός των μετεπιβιβάσεων που θα πρέπει να κάνει ένας επιβάτης κατά τη διάρκεια της συνολικής μετακίνησής του.

	Ο χρόνος αναμονής στα σημεία μετεπιβίβασης.

	Η απόσταση μετακίνησης μεταξύ των σημείων μετεπιβίβασης.

	Επάρκεια πληροφόρησης σχετικής με τις μετεπιβιβάσεις.

 
 
4.2.6 Άνεση
 
Το περιβάλλον στο οποίο κινείται ο επιβάτης κατά τη μετακίνησή του παίζει πολύ σημαντικό ρόλο στο επίπεδο ικανοποίησης αυτού. Παρ’ όλα αυτά είναι πολύ δύσκολο να δημιουργηθεί ένας ποιοτικός δείκτης γενικός και αντικειμενικός που να αξιολογεί και να μετρά την ποιότητα του περιβάλλοντος ενός μεταφορικού συστήματος.
Πολλές εταιρείες προσλαμβάνουν εξειδικευμένο προσωπικό με αποκλειστική ευθύνη την αξιολόγηση του περιβάλλοντος τόσο των σταθμών και στάσεων όσο και των οχημάτων. Η παραπάνω αξιολόγηση γίνεται με γνώμονα τις απόψεις των επιβατών, οι οποίες συλλέγονται με τη μορφή βαθμολόγησης της προσφερόμενης ποιότητας σε συγκεκριμένη κλίμακα. Η αξιολόγηση γίνεται σε τακτά χρονικά διαστήματα, έτσι ώστε να προκύψει κατά πόσο τα μέτρα και τα έργα που υλοποιήθηκαν βελτίωσαν την περιβαλλοντική κατάσταση του συστήματος.
Τα στοιχεία που συνθέτουν το περιβάλλον του μεταφορικού συστήματος και τα οποία καλούνται οι επιβάτες να αξιολογήσουν σχετικά με την άνεση παρουσιάζονται συνοπτικά παρακάτω. Στα περισσότερα εγχειρίδια που μελετήθηκαν, μεταξύ των στοιχείων που αφορούν την άνεση περιλαμβάνουν επίσης καθαριότητα, επάρκεια πληροφόρησης, φωτισμό, ύπαρξη συγκεκριμένων υποδομών (π.χ., στέγαστρα), δηλ. η άνεση με την ευρύτερή της έννοια.
 
Περιβάλλων χώρος σταθμού:
 
	Φωτισμός χώρου

	Εύκολη κατανόηση της χωροθέτησης των οχημάτων ανά γραμμή

	Καθαρότητα των ανακοινώσεων και αναγγελιών

	Κατάσταση ασανσέρ και σκαλών

	Παρουσία και αξιοπιστία των πληροφοριακών χαρτών

	Κατάσταση και παρουσία δημόσιων τηλεφώνων

	Καθαριότητα του χώρου

	Ύπαρξη ικανοποιητικού αριθμού από καλάθια απορριμμάτων

	Κατάσταση του χώρου και των καθισμάτων αναμονής

 
Περιβάλλων χώρος στάσης:
 
	Καθαριότητα χώρου

	Ύπαρξη και κατάσταση πληροφοριακών χαρτών

	Αριθμός και κατάσταση καθισμάτων

	Ύπαρξη και κατάσταση στεγάστρων

 
Περιβάλλων χώρος οχημάτων:
 
	Φωτισμός οχήματος

	Αερισμός οχήματος

	Ύπαρξη και κατάσταση κλιματισμού

	Αριθμός και κατάσταση καθισμάτων

	Αριθμός και κατάσταση χειρολαβών

	Κατάσταση θυρών

	Καθαρότητα των ανακοινώσεων και αναγγελιών

	Ύπαρξη πληροφοριακών χαρτών διαδρομής και στάσεων

	Καθαριότητα του χώρου

 
Χωρίς αμφιβολία, η αξιολόγηση του μεγαλύτερου μέρους των παραπάνω στοιχείων είναι εντελώς υποκειμενική. Έτσι, για την εξαγωγή ποιοτικών δεικτών είναι απαραίτητη η προσεκτική ανάλυση της βαθμολόγησης που δίνουν οι επιβάτες, καθώς και οι συχνές επαναλήψεις της έρευνας. Η σωστή διαχείριση της παραπάνω διαδικασίας δίνει καθαρή άποψη στους υπεύθυνους φορείς για την ποιότητα των υποδομών τους και τις ανάγκες βελτίωσής τους.
 
 
4.2.7 Ασφάλεια επιβατών
 
Η ασφάλεια, ως όρος, αντιπροσωπεύει την προσωπική ασφάλεια που παρέχεται εντός των συγκοινωνιακών οχημάτων, στις στάσεις, και κατά μήκος του τμήματος της διαδρομής από και προς τη στάση. Αφορά, επίσης, σε μικρότερο βαθμό, τον αριθμό των ατυχημάτων που μπορεί να αντιμετωπίσει ένα σύστημα συγκοινωνιών. Όπως μπορεί να φανταστεί κανείς, υπάρχουν πολλοί παράγοντες που επηρεάζουν την ασφάλεια, και συνεπώς είναι δύσκολο να επιλεγεί ένας μόνο παράγοντας ως αντιπροσωπευτικός. Οι δείκτες όσον αφορά την ασφάλεια περιλαμβάνουν:
 
	Τον συνολικό αριθμό των ατυχημάτων ανά 100.000 διανυόμενα οχηματοχιλιόμετρα. Ως «ατυχήματα» νοούνται εδώ όλα τα συμβάντα που συνέβησαν σε επιβάτες, οχήματα ή πεζούς από τα οχήματα κατά τη διάρκεια της υπηρεσίας τους και περιλαμβάνουν τραυματισμούς ή υλικές ζημιές. Η τιμή-στόχος (πρότυπο) για τον δείκτη θα πρέπει να είναι 0,45-1,8 σε ετήσια βάση.

	Τον αριθμό των ατυχημάτων που εμπλέκουν επιβάτες ανά 1.000.000 επιβάτες. Ως «ατυχήματα» νοούνται εδώ τραυματισμοί ή θάνατοι. Ο δείκτης θα πρέπει να κυμαίνεται μεταξύ 4 και 10.

	Τον αριθμό των συγκρούσεων στα οποία εμπλέκονται οχήματα αστικών συγκοινωνιών. Μπορούν επίσης να χρησιμοποιηθούν τα ισοδύναμα ποσοστά ατυχημάτων ανά επιβάτη ή ανά μίλι.

	Το ποσοστό των στάσεων με τον κατάλληλο φωτισμό.

	Την αναλογία των αστυνομικών ανά συγκοινωνιακό όχημα.

 
Ένα ακόμα βασικό κριτήριο για να νιώθει ασφαλής ο μετακινούμενος είναι η προστασία από ανάρμοστη συμπεριφορά των συνεπιβατών του. Πρέπει, δηλαδή, να αισθανθεί ότι τέτοιου είδους συμπεριφορές τιμωρούνται και αποτρέπονται από τον τρόπο φύλαξης και επιτήρησης του συστήματος. Ένας τρόπος για να μετρήσει κάποιος το συγκεκριμένο ποιοτικό κριτήριο είναι η απογραφή τέτοιων περιστατικών από το αστυνομικό αρχείο συμβάντων. Βέβαια, δεν μπορεί να θεωρηθεί αλάνθαστη μια τέτοια μεθοδολογία, γιατί τα διάφορα περιστατικά δεν καταλήγουν πάντα σε καταγγελίες στην αστυνομία, ενώ μπορεί να υπάρχουν καταγγελίες οι οποίες να μη σχετίζονται άμεσα με τη λειτουργία του συστήματος και με την ασφάλεια που αισθάνεται ο επιβάτης μέσα στο όχημα.
Οι μέθοδοι που χρησιμοποιούν οι φορείς αστικών συγκοινωνιών για να εξάγουν συμπεράσματα ως προς την ασφάλεια των επιβατών είναι κυρίως οι έρευνες για τη συλλογή πληροφοριών από επιβάτες και προσωπικό που αφορούν τέτοιου είδους περιστατικά. Οι πληροφορίες αυτές μπορούν να συλλέγονται και αυτόματα με κάμερες, οι οποίες να καταγράφουν την επιβατική κίνηση σε σταθμούς, στάσεις, αλλά και μέσα στο όχημα και με τον τρόπο αυτό γίνεται, πιο άμεσα, η επέμβαση της αστυνομίας.
 
 
4.2.8 Περιβάλλον
 
Οι ποιοτικοί δείκτες που αναφέρονται στο περιβάλλον αφορούν τις περιβαλλοντικές επιπτώσεις από την παροχή των συγκοινωνιακών υπηρεσιών. Η διεθνής βιβλιογραφία δεν αναφέρεται εκτενώς στο θέμα. Ειδικότερα, πολύ λίγα εγχειρίδια και πρότυπα κάνουν αναφορά στις περιβαλλοντικές επιπτώσεις, τις οποίες επικεντρώνουν σε θέματα κατανάλωσης φυσικών πόρων, θορύβου, μόλυνσης και φθοράς των υποδομών από τη χρήση των οχημάτων αστικών συγκοινωνιών.
Η πιο εκτενής αναφορά γίνεται στο πρότυπο του ΕΛΟΤ ΕΝ 13816 (EC, 2002). Οι βασικοί δείκτες που προτείνει το πρότυπο αυτό εντάσσονται σε τρεις κατηγορίες, οι οποίες είναι οι εξής:
 
	Μόλυνση: περιλαμβάνει παράγοντες σχετικά με θόρυβο, κραδασμούς, σκόνη, καυσαέρια, οσμές.

	Φυσικοί πόροι: περιλαμβάνει παράγοντες σχετικά με κατανάλωση ενέργειας και χρησιμοποίηση του φυσικού περιβάλλοντος (π.χ., οδοί) για τις ανάγκες της αστικής συγκοινωνίας.

	Υποδομή: περιλαμβάνει παράγοντες σχετικά με επιπτώσεις στην υποδομή που χρησιμοποιούν τα οχήματα αστικών συγκοινωνιών, όπως, π.χ., το οδόστρωμα.

 
Ενδεικτικοί δείκτες που αξιολογούν τους παραπάνω παράγοντες:
 
	Ποσοστό των οχημάτων που συμμορφώνονται με κανονισμούς θορύβου και εκπομπών ρύπων. Οι εκπομπές ρύπων από τα οχήματα δεν θα πρέπει να ξεπερνούν το 70% της ανώτατης τιμής που καθορίζεται από την εθνική νομοθεσία.

	Επίπεδα κατανάλωσης ενέργειας.

 
Τέλος, πέρα από την ποσοτικοποίηση των ανωτέρω παραγόντων, είναι χρήσιμη για έναν φορέα αστικών συγκοινωνιών η καταγραφή της ευαισθησίας των επιβατών για περιβαλλοντικά θέματα. Για παράδειγμα, οι επιβάτες μπορεί να αξιολογούν θετικά τη χρήση οικολογικών συγκοινωνιακών οχημάτων (π.χ., φυσικού αερίου).
 
 
4.2.9 Εισιτήρια
 
Η κατηγορία αυτή έχει άμεση σχέση με πολλαπλούς ποιοτικούς παράγοντες που σχετίζονται με το όλο σύστημα διάθεσης εισιτηρίων, όπως πληροφόρηση σχετικά με τα εισιτήρια και τα κόμιστρα, διαθεσιμότητα εισιτηρίων, επάρκεια σημείων πώλησης, επάρκεια διαφορετικών τύπων εισιτηρίων κ.ά. Για κάθε έναν από τους παράγοντες αυτούς μπορούν να ποσοτικοποιηθούν επί μέρους δείκτες που αποτυπώνουν τη γνώμη των επιβατών για τις παρεχόμενες υπηρεσίες σχετικά με τα εισιτήρια, καθώς και τη γενικότερη αποδοτικότητα του συστήματος διάθεσης εισιτηρίων.
Ωστόσο, όπως και στο περιβάλλον, η διεθνής βιβλιογραφία δεν έχει καλύψει επαρκώς το θέμα της προμήθειας εισιτηρίων και των συναφών δραστηριοτήτων (κόμιστρα, τύποι εισιτηρίων κτλ.), εκτός από το πρότυπο του ΕΛΟΤ ΕΝ 13816, το οποίο και αυτό έχει εξετάσει μερικώς το θέμα (EC, 2002). Συγκεκριμένα, το πρότυπο περιλαμβάνει τους εξής σχετικούς παράγοντες / δείκτες ποσοτικοποίησης αυτών:
 
	Ευκολία προμήθειας εισιτηρίων

oΠαροχή ειδικών εγκαταστάσεων έκδοσης εισιτηρίων εντός του δικτύου
oΠαροχή ειδικών εγκαταστάσεων έκδοσης εισιτηρίων εκτός του δικτύου
	Επάρκεια των κατάλληλων τύπων εισιτηρίου ανάλογα με τις ανάγκες των επιβατών

	Αποδοτικότητα των σημείων πώλησης

	Χρόνος αγοράς εισιτηρίου

 
 
4.2.10 Χωρητικότητα οχήματος
 
Χωρητικότητα σχεδιασμού οχήματος
 
Η χωρητικότητα σχεδιασμού οχήματος αναφέρεται στον μέγιστο αριθμό των επιβατών που μπορεί το όχημα να μεταφέρει. Ο δείκτης αυτός έχει άμεση σχέση με την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών εντός των οχημάτων, κυρίως όσον αφορά την άνεση. Η τιμή του δείκτη εξάγεται από το άθροισμα των καθήμενων και όρθιων επιβατών. Τέσσερα διαφορετικά στοιχεία επηρεάζουν την χωρητικότητα: (1) οι διαστάσεις του οχήματος, (2) η ωφέλιμη περιοχή, (3) οι προδιαγραφές ανέσεως και (4) η αναλογία καθήμενων/ορθίων.
Περισσότερες τεχνικής φύσεως λεπτομέρειες σχετικά με τα τέσσερα αυτά στοιχεία δεν αποτελούν αντικείμενο του παρόντος παραδοτέου, ωστόσο ειδική αναφορά μπορεί να γίνει στον λόγο καθήμενων/ ορθίων, ο οποίος επηρεάζει τη συνολική χωρητικότητα και έχει άμεση σχέση με τους επιβάτες. Καθώς ο χώρος που καταλαμβάνει ένας καθήμενος επιβάτης είναι περίπου κατά 1,5 έως 3 φορές μεγαλύτερος από αυτόν που καταλαμβάνει ένας όρθιος, όσο μεγαλύτερος είναι ο λόγος αυτός τόσο μικρότερη είναι η χωρητικότητα του οχήματος.
 
Πληρότητα οχημάτων
 
Από την πλευρά των επιβατών, οι φόρτοι επιβατών αντικατοπτρίζουν το επίπεδο (στάθμη) άνεσης εντός του οχήματος, δηλαδή την πιθανότητα να βρει κάποιος θέση για να καθίσει και, γενικά, τα επίπεδα συνωστισμού μέσα στο όχημα. Από την πλευρά των φορέων αστικών συγκοινωνιών, μια χαμηλή στάθμη εξυπηρέτησης μπορεί να δείχνει την ανάγκη για αύξηση της συχνότητας εξυπηρέτησης ή του μεγέθους του οχήματος, ούτως ώστε να μειωθεί ο συνωστισμός και να προσφερθεί μια πιο άνετη μετακίνηση στους επιβάτες. Μια χαμηλή στάθμη εξυπηρέτησης όσον αφορά τον φόρτο επιβατών, εκφράζει το γεγονός ότι ο χρόνος αναμονής σε μια στάση θα είναι μεγαλύτερος για έναν αριθμό επιβατών, με αποτέλεσμα να επηρεαστούν αρνητικά ο χρόνος μετακίνησης και η αξιοπιστία των υπηρεσιών.
Τα επίπεδα εξυπηρέτησης που αφορούν τον επιβατικό φόρτο για τα λεωφορεία και τα τρένα χρησιμοποιούν τον ίδιο δείκτη – περιοχή ανά επιβάτη –, αλλά τα ποσοστά που χρησιμοποιήθηκαν για να βρεθεί η τιμή αυτή, διαφέρουν ανάμεσα στα δυο αυτά μέσα, εξαιτίας των διαφορών στη στάθμη συνωστισμού που ανέχονται οι επιβάτες, και διότι τα περισσότερα σιδηροδρομικά μέσα (με εξαίρεση τον προαστιακό σιδηρόδρομο) προσφέρουν περισσότερο χώρο ορθίων από τα λεωφορεία. Η στάθμη εξυπηρέτησης των επιβατικών φόρτων μπορεί να μετρηθεί κατά ώρα ημέρας (π.χ., στάθμη D ώρες αιχμής, στάθμη B ώρες εκτός αιχμής).
Η χωρητικότητα λεωφορείων και τρένων μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την εκτίμηση του εμβαδού που καταλαμβάνουν οι επιβάτες στα διάφορα μέσα μεταφοράς. Οι παράγοντες επιβίβασης (επιβάτες ανά θέση), που παρουσιάζει ο Πίνακας 4.7 μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την εκτίμηση επιπέδου των παρεχόμενων υπηρεσιών.
 
	Στάθμη εξυπηρέτησης	Λεωφορείο	Σιδηρόδρομος	Σχόλια
	Μ2/επιβ.	Επιβ./κάθισμ.	Μ2/επιβ.	Επιβ./κάθισμ.
	A	>1,20	0,00-0,50	>1,85	0,00-0,50	Κανένας επιβάτης δεν χρειάζεται να λάβει θέση δίπλα σε άλλο.
	B	0,80-1,19	0,51-0,75	1,30-1,85	0,51-0,75	Οι επιβάτες μπορούν να επιλέξουν το πού θα καθίσουν.
	C	0,60-0,79	0,76-1,00	0,95-1,29	0,76-1,00	Όλοι οι επιβάτες μπορούν να καθίσουν.
	D	0,50-0,59	1,01-1,25	0,50-0,94	1,01-2,00	Πρέπει να σχεδιαστεί ένας πιο άνετος χώρος ορθίων.
	E	0,40-0,49	1,26-1,50	0,30-0,49	2,01-3,00	Μέγιστη φόρτωση σύμφωνα με τον σχεδιασμό.
	F	<0,40	>1,50	<0,30	>3,00	Μέγιστη φόρτωση.

 
Πίνακας 4.7 Στάθμες εξυπηρέτησης αστικών συγκοινωνιών ως προς τον επιβατικό φόρτο.
 
Σε στάθμη εξυπηρέτησης A, οι επιβάτες έχουν τη δυνατότητα να διασκορπίζονται στον χώρο και να χρησιμοποιούν τις άδειες θέσεις για να ακουμπήσουν τσάντες, δέματα κ.λπ. Κατά τη στάθμη B, κάποιοι επιβάτες θα χρειαστεί να καθίσουν δίπλα σε άλλους, ενώ κάποιοι άλλοι όχι. Στη στάθμη C, μπορούν όλοι οι επιβάτες να καθίσουν αν και η επιλογή των θέσεων είναι αρκετά περιορισμένη. Κάποιοι επιβάτες θα χρειαστεί να σταθούν όρθιοι κατά τη στάθμη D, ενώ στη στάθμη E, το όχημα θα είναι πολύ πιο γεμάτο απ’ ό,τι συνήθως. Η στάθμη F αντιπροσωπεύει επίπεδα μέγιστης φόρτωσης. Στα επίπεδα εξυπηρέτησης των σιδηροδρόμων, υπάρχει δυνατότητα μεγαλύτερου εύρους χώρων ανά επιβάτη απ’ ό,τι στα λεωφορεία, καθώς στον σιδηρόδρομο προσφέρονται λιγότερες θέσεις καθήμενων, έχοντας ως αποτέλεσμα μεγαλύτερους χώρους όρθιων επιβατών.
 
Μέγιστη προσφερόμενη χωρητικότητα γραμμής
 
Η μέγιστη προσφερόμενη χωρητικότητα γραμμής εκφράζεται σε θέσεις επιβατών ανά ώρα και αποδίδει τη μέγιστη δυνατότητα μιας μεταφορικής γραμμής στη μεταφορά επιβατών. Γι’ αυτό και πολλές φορές αναφέρεται απλώς ως «χωρητικότητα γραμμής».
 
 
4.2.11 Ταχύτητα ταξιδιού - Καθυστερήσεις
 
Η ταχύτητα των μετακινήσεων με τα οχήματα αστικών συγκοινωνιών και οι καθυστερήσεις που προκύπτουν σε διάφορα σημεία του συγκοινωνιακού δικτύου από ποικίλα συμβάντα είναι δύο παράγοντες χρόνου που σχετίζονται άμεσα και με τους παράγοντες / δείκτες που παρουσιάστηκαν στην Ενότητα 4.2.5. Σε αυτή την ενότητα, ωστόσο, έχουν συμπεριληφθεί δείκτες που ενσωματώνουν περισσότερο τον παράγοντα όχημα, έχουν αποκλειστεί, δηλαδή, δείκτες σχετικοί με συχνότητες δρομολόγησης, ακρίβεια τήρησης χρονοπρογραμματισμού κ.ά. Οι δείκτες που καλύπτει η διεθνής βιβλιογραφία και εντάσσονται στην κατηγορία των οχημάτων είναι:
 
	Μέση ταχύτητα ταξιδιού.

	Καθυστέρηση οχήματος σε κομβικά σημεία του δικτύου.

 
Μέση ταχύτητα ταξιδιού
 
Πρόκειται για την ταχύτητα κίνησης του οχήματος που προκύπτει από τη διαίρεση του μήκους της διαδρομής με τον συνολικό χρόνο κάλυψης της διαδρομής συμπεριλαμβανομένων και των στάσεων. Η μέση ταχύτητα συνυπολογίζει με τον τρόπο αυτό και τις παραμέτρους των καθυστερήσεων λόγω της κίνησης, σηματοδοτών ή του μεγάλου επιβατικού φόρτου. Εναλλακτικά θα μπορούσε να υπολογιστεί η ταχύτητα εντός συγκεκριμένου τμήματος διαδρομής, π.χ., σε έναν λεωφορειόδρομο, ή ακόμα και η καθαρή ταχύτητα διαδρομής χωρίς να περιλαμβάνει τον χρόνο καθυστέρησης στις στάσεις.
 
Καθυστέρηση οχήματος σε κομβικά σημεία του δικτύου
 
Ο δείκτης αυτός επικεντρώνεται στον χρόνο που χάνεται σε κομβικά και κρίσιμα σημεία του συγκοινωνιακού δικτύου, λόγω συμβάντων ή λειτουργικών χαρακτηριστικών για τα οποία δεν ευθύνεται ο φορέας αστικών συγκοινωνιών. Τέτοια σημεία είναι οι διασταυρώσεις με φωτεινούς σηματοδότες, τμήματα του δικτύου με αυξημένο κυκλοφοριακό φόρτο, οδικά τμήματα ή διασταυρώσεις τα οποία δυσκολεύουν την κίνηση των οχημάτων κ.ά.
Οι μετρήσεις για την καταγραφή των καθυστερήσεων στα σημεία αυτά εξαρτώνται από τον τύπο του εκάστοτε σημείου και συνήθως πραγματοποιούνται με επιτόπιες έρευνες. Ανάλογα είναι και τα μέτρα που λαμβάνονται από τοπικούς φορείς σε συνεργασία με τους φορείς αστικών συγκοινωνιών, όπως ρύθμιση των φωτεινών σηματοδοτών προς όφελος των μέσων μαζικής μεταφοράς, δημιουργία αποκλειστικών λωρίδων κυκλοφορίας για μέσα μαζικής μεταφοράς (λεωφορειολωρίδες) κ.ά.
 
 
 
4.3 Πρότυπη μεθοδολογία ελέγχου ποιότητας αστικών συγκοινωνιακών υπηρεσιών
 
Πολλοί οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών ανά τον κόσμο είτε έχουν αναπτύξει δικά τους συστήματα ελέγχου ποιότητας των συγκοινωνιακών τους υπηρεσιών είτε έχουν υιοθετήσει πρότυπες μεθοδολογίες που έχουν αναπτυχθεί από διεθνείς και εθνικούς επιστημονικούς και επαγγελματικούς φορείς. Ωστόσο, στην πλειονότητα των περιπτώσεων, τα συστήματα ελέγχου ποιότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών είναι ένας συνδυασμός των δύο. Δηλαδή, οι οργανισμοί υιοθετούν τις βασικές αρχές και προδιαγραφές μιας πρότυπης μεθοδολογίας, την οποία στη συνέχεια προσαρμόζουν στα χαρακτηριστικά των δικών τους συγκοινωνιακών δικτύων και υπηρεσιών, καθώς και στις δικές τους ανάγκες και προτεραιότητες.
Στη βάση, λοιπόν, των παραπάνω, η διαμόρφωση ενός ολοκληρωμένου συστήματος ελέγχου της ποιότητας και αποτελεσματικότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών ενός οργανισμού αστικών συγκοινωνιών περιλαμβάνει πέντε βασικές δραστηριότητες:
 
	Αξιολόγηση υφιστάμενης κατάστασης

	Ανασκόπηση διεθνούς βιβλιογραφίας και πρακτικής (πρότυπα και benchmarks)

	Έρευνα προτιμήσεων επιβατών

	Αξιολόγηση και επιλογή δεικτών

	Σύστημα ελέγχου ποιότητας

 
Η αλληλουχία των παραπάνω πέντε δραστηριοτήτων απεικονίζεται στην Εικόνα 4.2.
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Εικόνα 4.2 Δόκιμη Μεθοδολογία διαμόρφωσης ενός Συστήματος Ελέγχου Ποιότητας Αστικών Συγκοινωνιών.
 
 
Αξιολόγηση υφιστάμενης κατάστασης
 
Η αξιολόγηση της υφιστάμενης κατάστασης περιλαμβάνει μια καταγραφή και ανάλυση των βασικών χαρακτηριστικών του υφιστάμενου συστήματος αστικών συγκοινωνιών (π.χ., γραμμές, δρομολόγια, οχήματα, στάσεις, τερματικοί σταθμοί κ.ά.) και των κύριων παραμέτρων που επηρεάζουν την αποτελεσματικότητά του. Μπορούν να καθοριστούν γενικοί δείκτες, οι οποίοι θα ενσωματώνουν τη λειτουργία του συστήματος και την ικανοποίηση των επιβατών. Η ποσοτικοποίηση των δεικτών αυτών θα μπορεί να δώσει μια καλή εικόνα του υφιστάμενου συστήματος αστικών συγκοινωνιών και των υπηρεσιών που προσφέρουν οι σχετικοί φορείς.
 
Ανασκόπηση διεθνούς βιβλιογραφίας και πρακτικής
 
Οι δείκτες που χρησιμοποιούν σήμερα οι φορείς αστικών συγκοινωνιών για την ποσοτικοποίηση και περαιτέρω αξιολόγηση τόσο των εσωτερικών τους διαδικασιών όσο και των παρεχόμενων υπηρεσιών είναι σε διεθνές επίπεδο εκατοντάδες. Οι δείκτες αυτοί μπορούν να διακριθούν και να κατηγοριοποιηθούν με πολλούς τρόπους. Στη διεθνή βιβλιογραφία συναντώνται δείκτες ποιότητας, δείκτες αποδοτικότητας, δείκτες παραγωγικότητας, δείκτες λειτουργικής αποτελεσματικότητας κ.ά.
Η θεματολογία των δεικτών ποιότητας και των συναφών δεικτών περιλαμβάνει ένα ευρύ φάσμα ποιοτικών χαρακτηριστικών σχετικών με την άνεση, την ασφάλεια, την πληροφόρηση, την προσβασιμότητα και γενικά καθετί που σχετίζεται με την ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχονται στο επιβατικό κοινό.
Στη βάση αυτή, η ανασκόπηση διεθνούς βιβλιογραφίας και πρακτικής μπορεί να καταλήξει σε προκαταρκτική επιλογή δεικτών ποιότητας σχετικούς με το σύστημα αστικών συγκοινωνιών που πρόκειται να εφαρμοστούν.
 
Έρευνα προτιμήσεων επιβατών
 
Η ανάγκη για καταγραφή των απόψεων των χρηστών ενός μεταφορικού συστήματος δημοσίων συγκοινωνιών και των προβλημάτων που αυτοί αντιμετωπίζουν κατά τη μετακίνησή τους, ξεκίνησε στη δεκαετία του ’60 και κορυφώθηκε στα τέλη της επόμενης δεκαετίας. Για τον σκοπό αυτό έχουν πλέον καθιερωθεί οι έρευνες ικανοποίησης / δυσαρέσκειας πελατών CS/D (Customer Satisfaction / Dissatisfaction), οι οποίες διεξάγονται κυρίως από τις εταιρείες και τους οργανισμούς που διαχειρίζονται τα συστήματα δημόσιων συγκοινωνιών.
Σε μια τυπική έρευνα ικανοποίησης των πελατών με τη χρήση ποιοτικών κριτηρίων, οι ερωτώμενοι δηλώνουν τη γενική άποψή τους για το υπό μελέτη σύστημα και στη συνέχεια βαθμολογούν κάθε προσφερόμενη υπηρεσία ξεχωριστά. Εκτός, όμως, από την αξιολόγηση της προσφερόμενης ποιότητας γίνεται και αξιολόγηση της προσδοκώμενης ποιότητας, δηλαδή ουσιαστικά μια απόδοση της σημαντικότητας κάθε ποιοτικού παράγοντα σε σχέση με τη συνολική ποιότητα λειτουργίας του συστήματος.
Έτσι, η εκπόνηση μιας έρευνας προτιμήσεων επιβατών θα δώσει τις βασικές ανάγκες και προτεραιότητες των επιβατών, οι οποίες στη συνέχεια μπορούν να μεταφραστούν σε δείκτες ποιότητας που θα ποσοτικοποιούνται στο μέλλον.
 
Αξιολόγηση και επιλογή δεικτών
 
Η αξιολόγηση της υφιστάμενης κατάστασης, η ανασκόπηση της διεθνούς βιβλιογραφίας και πρακτικής (πρότυπα και benchmarks) και η έρευνα προτιμήσεων επιβατών μπορούν να δώσουν όλους τους απαραίτητους δείκτες, οι οποίοι θα αποτελέσουν την βάση ενός ολοκληρωμένου συστήματος ελέγχου της ποιότητας και αποτελεσματικότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών ενός οργανισμού αστικών συγκοινωνιών.
Ως παράδειγμα, οι δείκτες που περιλαμβάνονται στο Σύστημα Ελέγχου Ποιότητας και Αξιολόγησης Αποτελεσματικότητας του συστήματος αστικών συγκοινωνιών της Θεσσαλονίκης που εφαρμόστηκε το 2005 είναι οι εξής (Ι.ΜΕΤ., 2005):
 
	Επιβατική κίνηση

	Ποσοστό εκτέλεσης δρομολογίων στις αφετηρίες

	Ακρίβεια αναχώρησης οχημάτων από τις αφετηρίες (Επίπεδα Εξυπηρέτησης)

	Μέσος χρόνος αναμονής των επιβατών στις αφετηρίες

	Μέσος χρόνος αναμονής των επιβατών στις στάσεις

	Απόκλιση των παρατηρηθέντων – προγραμματισμένων συχνοτήτων

	Ακρίβεια διάρκειας διαδρομής δρομολογίων

	Μέση ταχύτητα γραμμής

	Μέση ταχύτητα λεωφορείων κατά μήκος των λεωφορειολωρίδων

	Αριθμός παραβιάσεων στις λεωφορειολωρίδες

	Πληρότητα οχημάτων

	Χρόνος αναμονής για την προμήθεια εισιτηρίου

	Χρόνος αναμονής για την έκδοση κάρτας απεριορίστων διαδρομών

	Διαθεσιμότητα εισιτηρίων στα σημεία πώλησης

	Κατάσταση ακυρωτικών μηχανημάτων

	Κατάσταση μηχανημάτων έκδοσης εισιτηρίων

	Καθαριότητα

	Συνθήκες μεταφοράς μέσα στο όχημα

	Συνθήκες αναμονής στις στάσεις/ σταθμούς

	Ευκολία πρόσβασης στα μέσα μαζικής μεταφοράς για ΑμεΑ

	Λήψη μέτρων για τη μείωση των ρύπων στην ατμόσφαιρα

	Συμπεριφορά προσωπικού

	Συνθήκες ασφαλείας (σε στάσεις και σταθμούς)

	Υπάρχουσα πληροφόρηση

	Τιμολογιακή πολιτική (ποικιλία και τιμές)

	Συχνότητα δρομολογίων

	Ακρίβεια δρομολογίων

	Επάρκεια στην κάλυψη της περιοχής εξυπηρέτησης

	Συγχρονισμός δρομολογίων (χρόνος αναμονής στα σημεία μετεπιβίβασης)

	Συνολική αξιολόγηση επιβατών

 
Σύστημα ελέγχου ποιότητας
 
Το σύστημα ελέγχου ποιότητας που θα εφαρμοστεί σε ένα σύστημα αστικών συγκοινωνιών, παρέχει ένα ολοκληρωμένο εγχειρίδιο, το οποίο περιλαμβάνει πλειάδα προδιαγραφών και εργασιών, οι πιο σημαντικές από τις οποίες είναι:
 
	Αναλυτική περιγραφή δεικτών, οι οποίοι αποτελούν τη βάση του συστήματος ελέγχου

	Μαθηματική διατύπωση των δεικτών

	Οργάνωση ερευνών

	Μέθοδοι και μέσα συλλογής στοιχείων

	Τεχνικές και μέθοδοι ανάλυσης στοιχειών

	Πιλοτική εφαρμογή και τελικός έλεγχος συστήματος ελέγχου ποιότητας

	Πλάνο κινητοποίησης συνεργείων

	Εκπαίδευση προσωπικού

	Χρονοδιάγραμμα εργασιών
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Κριτήρια αξιολόγησης
 
Κριτήριο αξιολόγησης 1
Ποιος είναι ο σκοπός του ελέγχου ποιότητας στις αστικές συγκοινωνίες και πώς επιτυγχάνεται;
 
Απάντηση
Βασικός σκοπός της παρακολούθησης και του ελέγχου των συγκοινωνιακών υπηρεσιών που παρέχονται από έναν οργανισμό αστικών συγκοινωνιών είναι η αποτελεσματικότερη ανταπόκριση του οργανισμού στα μηνύματα της κοινωνίας (επιβατών) μέσω της συνεχούς βελτίωσης των υπηρεσιών του. Ο σκοπός αυτός επιτυγχάνεται με τη διαμόρφωση και την εφαρμογή οργανωμένων συστημάτων και προγραμμάτων ελέγχου ποιότητας, τα οποία βασίζονται σε κατάλληλα καθορισμένους δείκτες ποιότητας.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 2
Αναφέρετε την κατηγοριοποίηση των δεικτών ποιότητας στο υψηλότερο επίπεδό της. Επεξηγήστε την κάθε κατηγορία και δώστε μέχρι πέντε δείκτες σε κάθε κατηγορία.
 
Απάντηση
Οι κατηγορίες των δεικτών ποιότητας είναι τρεις:
	Κατηγορία Φορέας Αστικών Συγκοινωνιών, η οποία περιλαμβάνει ορισμένους ενδεικτικούς δείκτες που σχετίζονται κυρίως με την αποτελεσματικότητα και την αποδοτικότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Οι δείκτες αυτοί έχουν έμμεση σχέση με την ποιότητα της παρεχόμενης εξυπηρέτησης, καθώς παρουσιάζουν πως η αποδοχή των παρεχόμενων υπηρεσιών από τους επιβάτες σχετίζεται με τη λειτουργική αποτελεσματικότητα ενός φορέα αστικών συγκοινωνιών.

	Κατηγορία Επιβατικό Κοινό, η οποία περιλαμβάνει τους αμιγώς ποιοτικούς δείκτες που σχετίζονται με τις παρεχόμενες υπηρεσίες. Η κατηγορία αυτή περιλαμβάνει έναν μεγάλο αριθμό δεικτών όλων των θεματικών ενοτήτων που σχετίζονται με ποιοτική υπηρεσία, όπως η ασφάλεια, η προσβασιμότητα, το περιβάλλον, η κάλυψη του δικτύου κ.ά. Ορισμένοι δείκτες της κατηγορίας αυτής είναι οι: συχνότητα εξυπηρέτησης, κάλυψη του συστήματος, ώρες λειτουργίας, αξιοπιστία χρόνου αναχώρησης, πληροφόρηση επιβατών.

	Κατηγορία Όχημα, η οποία περιλαμβάνει κυρίως λειτουργικούς δείκτες που σχετίζονται άμεσα με την κίνηση των οχημάτων (π.χ., χρόνοι) και τις ιδιότητες των οχημάτων που αφορούν την επιβατική εξυπηρέτηση (π.χ., χωρητικότητα). Ορισμένοι δείκτες της κατηγορίας αυτής είναι οι: πληρότητα οχημάτων, χωρητικότητα σχεδιασμού οχήματος, χωρητικότητα γραμμής και μέση ταχύτητα ταξιδιού.

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 3
Πώς υπολογίζεται ο δείκτης αξιοπιστίας;
 
Απάντηση
Ο υπολογισμός της αξιοπιστίας βασίζεται στον συντελεστή διακύμανσης των χρονοαποστάσεων των οχημάτων, cvh, τα οποία φτάνουν σε συγκεκριμένη στάση και εξυπηρετούν συγκεκριμένη γραμμή. Ο υπολογισμός της γίνεται με τον παρακάτω τύπο:
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Όπου,
sh, η τυπική απόκλιση των αποκλίσεων μεταξύ των προγραμματισμένων και των εκτελεσμένων χρονοαποστάσεων της γραμμής
￼[image: image11.png]  , η μέση τιμή των προγραμματισμένων και των εκτελεσμένων χρονοαποστάσεωντης γραμμής
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 4
Ποιες δραστηριότητες περιλαμβάνει ένα ολοκληρωμένο σύστημα ελέγχου της ποιότητας και αποτελεσματικότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών ενός οργανισμού αστικών συγκοινωνιών;
 
Απάντηση
Ένα ολοκληρωμένο σύστημα ελέγχου της ποιότητας και αποτελεσματικότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών ενός οργανισμού αστικών συγκοινωνιών περιλαμβάνει πέντε βασικές δραστηριότητες:
	Αξιολόγηση υφιστάμενης κατάστασης

	Ανασκόπηση διεθνούς βιβλιογραφίας και πρακτικής (πρότυπα και benchmarks)

	Έρευνα προτιμήσεων επιβατών

	Αξιολόγηση και επιλογή δεικτών

	Σύστημα ελέγχου ποιότητας

 
 

5. Προγραμματισμός και οργάνωση ερευνών
 
Σύνοψη
Στο πλαίσιο αυτού του κεφαλαίου γίνεται περιγραφή των επιμέρους βημάτων που ακολουθούνται για την επιτυχή διεξαγωγή μιας έρευνας μεταφορών. Αναφέρονται γενικά στοιχεία που αφορούν τον σχεδιασμό της έρευνας, τη διαδικασία δειγματοληψίας, αλλά και τον έλεγχο εγκυρότητας των δεδομένων. Επίσης, παρατίθενται πληροφορίες για επιμέρους ζητήματα, όπως η εκπαίδευση των ερευνητών που συμμετέχουν και η κινητοποίηση των συνεργείων έρευνας.
 
Προαπαιτούμενη γνώση
Είναι απαραίτητες βασικές γνώσεις στατιστικής για την κατανόηση της διαδικασίας και των τεχνικών δειγματοληψίας, καθώς και των σφαλμάτων που υπεισέρχονται στα δεδομένα και του τρόπου αντιμετώπισής τους. Σχετικές αναφορές και βιβλιογραφία παρουσιάζονται στο τέλος του κεφαλαίου.
 
5.1 Σχεδιασμός και οργάνωση ερευνών
 
Ο σχεδιασμός και η εύρυθμη λειτουργία ενός συστήματος μαζικών συγκοινωνιών βασίζονται σε μεγάλο βαθμό στη συλλογή δεδομένων αναφορικά με τις παραμέτρους του συστήματος. Βάσει αυτών, πραγματοποιείται η αξιολόγηση της απόδοσης του συστήματος και προτείνονται αλλαγές για τη βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών. Η συλλογή δεδομένων γίνεται μέσω της διεξαγωγής ερευνών και μετρήσεων, και έχει ιδιαίτερη σημασία στη διαδικασία λήψης αποφάσεων στα πλαίσια του σχεδιασμού μεταφορών. Οι Richardson et al. (1995) διακρίνουν μεταξύ των ακόλουθων κατηγοριών ερευνών:
 
	Έρευνες χρήσεων γης: μελετάται η χωρική κατανομή των δραστηριοτήτων.

	Έρευνες μεταφορικών υποδομών: ερευνώνται η χωρική κατανομή και τα χαρακτηριστικά των διαθέσιμων μεταφορικών συστημάτων.

	Έρευνες προτύπων μετακίνησης: μελετώνται τα χαρακτηριστικά των μετακινήσεων.

	Έρευνες απόδοσης του συστήματος μεταφορών: υπολογίζονται τα χαρακτηριστικά της απόδοσης του συστήματος, όπως χρόνοι διαδρομής, απόκλιση από τα χρονοδιαγράμματα κ.λπ.

	Δημογραφικές και κοινωνικο-οικονομικές έρευνες: γίνεται προσπάθεια προσδιορισμού της ζήτησης που θα δεχτεί ένα σύστημα μεταφορών.

	Έρευνες αντίληψης και συμπεριφοράς: επιχειρείται να γίνει κατανοητή η αντίδραση των χρηστών σε αλλαγές του συστήματος.

 
Όσον αφορά το είδος των ερευνών που υλοποιούνται για τη συλλογή δεδομένων, τα οποία στη συνέχεια χρησιμοποιούνται για την αξιολόγηση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, αυτές διακρίνονται σε (Καρλαύτης & Λυμπέρης, 2009):
 
	Σημειακές έρευνες: πραγματοποιούνται από ερευνητές στη στάση μέγιστου φόρτου, αλλά επίσης στους τερματικούς σταθμούς και σε άλλα σημαντικά σημεία της διαδρομής.

	Έρευνες διαδρομής: πραγματοποιούνται από ερευνητές επί του οχήματος ή από αυτοματοποιημένα συστήματα μέτρησης.

	Έρευνες «νεκρών» οχηματοχιλιομέτρων: αφορούν τη μέτρηση των «νεκρών» χρόνων που πραγματοποιούν τα οχήματα (από/προς τους τερματικούς σταθμούς, αλλαγές γραμμών).

	Έρευνες επιβατών: πραγματοποιούνται από ερευνητές επί του οχήματος μέσω της διεξαγωγής συνεντεύξεων με τους επιβάτες.

	Έρευνες πληθυσμού: πραγματοποιούνται σε επίπεδο περιοχής μέσω συνεντεύξεων στο σύνολο του πληθυσμού.

 
Ανάλογα με το είδος της έρευνας και προκειμένου να εξασφαλιστεί η καταλληλότητα, επάρκεια και ποιότητα των συλλεγόμενων δεδομένων, πρέπει να προηγείται κατάλληλος σχεδιασμός πριν τη διεξαγωγή της. Ένα γενικό παράδειγμα σχεδιασμού παρατίθεται στο Σχήμα 5.1.
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Σχήμα 5.1 Παράδειγμα σχεδιασμού έρευνας μεταφορών (Πηγή: Richardson et al., 1995).
 
Σύμφωνα με το διάγραμμα ροής του Σχήματος 5.1, ο προκαταρκτικός σχεδιασμός της έρευνας περιλαμβάνει πολλά επιμέρους βήματα. Αρχικά επιλέγεται ο τύπος και η μεθοδολογία της έρευνας. Η επιλογή αυτή είναι κρίσιμη για την αποδοτικότητα της έρευνας, καθώς προκύπτει από έναν συμβιβασμό ανάμεσα α) στην ποιότητα των δεδομένων, β) στην ποσότητα των δεδομένων και γ) στους διαθέσιμους πόρους (Richardson et al., 1995). Στη συνέχεια, γίνεται ο σχεδιασμός του δείγματος και των ερωτηματολογίων. Στο Παράρτημα Α του συγγράμματος παρέχεται ένα υπόδειγμα ερωτηματολογίου που χρησιμοποιείται σε έρευνες ικανοποίησης επιβατών.
Ο σχεδιασμός του δείγματος περιλαμβάνει: 1) τον προσδιορισμό του πληθυσμού, 2) τον προσδιορισμό του στοιχείου του δείγματος, 3) τον καθορισμό του πλαισίου του δείγματος, 4) την επιλογή της τεχνικής δειγματοληψίας και 5) την επιλογή του μεγέθους του δείγματος. Ακολουθεί η διεξαγωγή μιας πιλοτικής έρευνας κατά την οποία διαπιστώνονται προβλήματα, ελλείψεις και παραλείψεις στη διαδικασία, και τα οποία χρησιμεύουν ως οδηγός για την πιθανή αναθεώρηση και βελτίωση των βημάτων που έχουν προηγηθεί, καθώς επίσης χρησιμοποιούνται και στην εκπαίδευση του προσωπικού. Γενικά, σε ό,τι αφορά θέματα επί του προσωπικού, αυτό που έχει τη μεγαλύτερη σημασία είναι η επίβλεψη του προσωπικού έρευνας από κατάλληλα εκπαιδευμένους επόπτες προκειμένου να διασφαλίζεται η αξιοπιστία των δεδομένων και να αποφεύγονται συστηματικά λάθη. Μετά τη συλλογή των δεδομένων, ακολουθεί η κωδικοποίησή τους (καταχώρηση) σε βάσεις δεδομένων και ο έλεγχός τους για την παρουσία σφαλμάτων. Κατά τη διάρκεια αυτής της διαδικασίας γίνεται προσπάθεια διόρθωσης των σφαλμάτων που εντοπίζονται, καθώς και γενίκευσης των παρατηρήσεων που αφορούν το δείγμα σε όλο τον πληθυσμό. Παράλληλα πραγματοποιείται και η ανάλυση των δεδομένων σε όρους τόσο περιγραφικής στατιστικής, στοχεύουμε, δηλαδή, στην περιγραφή των χαρακτηριστικών του δείγματος μέσω διάφορων στατιστικών μεγεθών (μέση τιμή, τυπική απόκλιση κ.λπ.), όσο και επαγωγικής στατιστικής, ερευνούμε, δηλαδή, την ύπαρξη σχέσεων αιτιολογικής συνάφειας μεταξύ των μεταβλητών για την εξαγωγή γενικευμένων συμπερασμάτων για τον πληθυσμό (έλεγχος υποθέσεων). Τέλος, πραγματοποιείται η παρουσίαση των αποτελεσμάτων της έρευνας.
 
 
5.2 Στοιχεία δειγματοληψίας
 
5.2.1 Διαδικασία καθορισμού δείγματος
 
Στο πλαίσιο της διεξαγωγής μιας έρευνας είναι απαραίτητη η επιλογή του κατάλληλου δείγματος προς μελέτη, καθώς είναι πρακτικά αδύνατη η εξέταση ολόκληρου του πληθυσμού. Η βιβλιογραφία στο αντικείμενο αυτό είναι ιδιαίτερα εκτενής και εκτός από αυτή που αναφέρεται στις επόμενες παραγράφους ο ενδιαφερόμενος μπορεί επίσης να αποταθεί σε Washington et al (2010), Schaller, B. (2005) και Σταθόπουλος & Καρλαύτης (2008).
Ως δείγμα ορίζεται η συλλογή στοιχείων του πληθυσμού, τα οποία θεωρούνται αντιπροσωπευτικά αυτού και για τα οποία ισχύει, με κάποιο επίπεδο εμπιστοσύνης, πως τα χαρακτηριστικά τους, καθώς και τυχόν συμπεράσματα που προκύπτουν από την ανάλυσή τους, μπορούν να γενικευτούν για το σύνολο του πληθυσμού. Η δειγματοληψία, η επιλογή δηλαδή του δείγματος, πρέπει να εξασφαλίζει την καταλληλότητα, την επάρκεια και την αμεροληψία των στοιχείων του δείγματος και πραγματοποιείται σε πέντε βήματα:
 
Προσδιορισμός του πληθυσμού: Ως πληθυσμός ορίζεται το απόλυτο σύνολο των στοιχείων για τα οποία επιδιώκεται η συλλογή δεδομένων. Ο προσδιορισμός του γίνεται με βάση τον σκοπό της έρευνας αλλά πολλές φορές ανακύπτουν προβλήματα ορισμού που χρήζουν διευθέτησης. Για παράδειγμα, σε μια έρευνα για τη χρήση μέσων μαζικής μεταφοράς από ηλικιωμένους, τον πληθυσμό αποτελούν οι ηλικιωμένοι χρήστες των μέσων, θα πρέπει όμως να υπάρξει διευκρίνηση ως προς το πότε ένας χρήστης θεωρείται ηλικιωμένος (π.χ. άνω των 70 ετών).
 
Προσδιορισμός του στοιχείου του δείγματος: Ο πληθυσμός αποτελείται από επιμέρους στοιχεία από τα οποία αντλούνται πληροφορίες για τη σύνθεσή του. Έτσι, στο παραπάνω παράδειγμα, στοιχείο του δείγματος αποτελεί ο ηλικιωμένος χρήστης των μέσων μαζικής μεταφοράς. Γενικά, τα στοιχεία ενός δείγματος μπορεί να είναι μεμονωμένα άτομα, οχήματα, γραμμές αστικών συγκοινωνιών, στάσεις, νοικοκυριά κ.λπ.
 
Καθορισμός του πλαισίου του δείγματος: Ως πλαίσιο του δείγματος ορίζεται ο κατάλογος, ο οποίος περιλαμβάνει όλα (ή σχεδόν όλα) τα στοιχεία του πληθυσμού που αποτελεί το αντικείμενο της έρευνας με βάση τους περιορισμούς που έχουν τεθεί για τον προσδιορισμό του. Παραδείγματα τέτοιων καταλόγων αποτελούν οι τηλεφωνικοί κατάλογοι, οι κατάλογοι των χρηστών υπηρεσιών κοινής ωφέλειας, οι εκλογικοί κατάλογοι κ.λπ. Σε ένα σύστημα αστικών συγκοινωνιών, κατάλογοι μπορεί να είναι τα μητρώα των γραμμών και των στάσεων του συστήματος. Ωστόσο, όπως αναφέρουν οι Richardson et al. (1995), κάθε πλαίσιο που χρησιμοποιείται μπορεί να παρουσιάζει προβλήματα ανακρίβειας, έλλειψης στοιχείων, διπλών εγγραφών και ανεπάρκειας, καθώς, επίσης, θα πρέπει να λαμβάνεται υπ' όψιν και η πιθανότητα το πλαίσιο να είναι πλέον παρωχημένο. Οι ίδιοι συγγραφείς αναφέρουν, επίσης, πως η επιλογή ενός καταλόγου ως του ενδεδειγμένου πλαισίου έρευνας θα πρέπει να γίνεται στη βάση της μη εισαγωγής μεροληψίας στη διαδικασία της δειγματοληψίας.
 
Επιλογή της τεχνικής δειγματοληψίας: Στόχος της δειγματοληψίας είναι η επιλογή ενός αντιπροσωπευτικού δείγματος από τον πληθυσμό. Στις περισσότερες περιπτώσεις αυτό επιτυγχάνεται μέσω της τυχαίας επιλογής του δείγματος, διασφαλίζουμε, δηλαδή, ότι κάθε στοιχείο του πληθυσμού α) επιλέγεται ανεξάρτητα και β) έχει την ίδια πιθανότητα με τα υπόλοιπα στοιχεία να επιλεγεί ως μέρος του δείγματος. Όπως θα αναλυθεί και στη συνέχεια, υπάρχουν πολλές τεχνικές τυχαίας δειγματοληψίας (random sampling),όπως η απλή τυχαία δειγματοληψία (simple random sampling), η στρωματοποιημένη δειγματοληψία (stratified random sampling). Ωστόσο, υπάρχουν και μέθοδοι μη πιθανοτικής δειγματοληψίας, όπως η ευχερής δειγματοληψία (convenience sampling), η αξιολογούμενη δειγματοληψία (quota sampling) και η κριτική δειγματοληψία (judgmental sampling), οι οποίες δεν συνιστώνται στα πλαίσια των ερευνών μεταφορών.
 
Επιλογή του μεγέθους του δείγματος: Η επιλογή του κατάλληλου μεγέθους του δείγματος έχει πρωταρχικά σχέση με την ποιότητα των αποτελεσμάτων και το κόστος της έρευνας. Πολύ μικρό μέγεθος δείγματος ενέχει τον κίνδυνο μη αντιπροσωπευτικότητας του πληθυσμού και άρα παραπλανητικών και μη αξιόπιστων αποτελεσμάτων ανάλυσης. Από την άλλη, πολύ μεγάλο μέγεθος δείγματος συνεπάγεται υψηλό κόστος και σπατάλη πόρων, καθώς πιθανόν να μην ήταν αναγκαίο σε όρους αντιπροσωπευτικότητας. Οι Richardson et al. (1995), διακρίνοντας μεταξύ των μεθόδων ανάλυσης σε όρους περιγραφικής και επαγωγικής στατιστικής, αναφέρουν ότι το μέγεθος του δείγματος επηρεάζει και τις δύο κατηγορίες. Συγκεκριμένα, σε ό,τι αφορά την εκτίμηση παραμέτρων του πληθυσμού (περιγραφική στατιστική), το επιθυμητό μέγεθος του δείγματος εξαρτάται από τρεις παράγοντες: α) τη διακύμανση των παραμέτρων στον πληθυσμό, β) την επιθυμητή ακρίβεια και γ) το μέγεθος του πληθυσμού. Καταλήγουν πως οι δύο πρώτοι παράγοντες υπερέχουν σε σημασία του τρίτου. Συγκεκριμένα αναφέρουν πως με εξαίρεση την περίπτωση ερευνών σε πολύ μικρούς πληθυσμούς, είναι το μέγεθος του δείγματος σε απόλυτους όρους και όχι ως ποσοστό επί του συνολικού πληθυσμού που καθορίζει την ακρίβεια των μετρήσεων.
 
 
5.2.2 Τεχνικές δειγματοληψίας
 
Σε ό,τι αφορά την επιλογή της κατάλληλης τεχνικής δειγματοληψίας, τεχνικές τυχαίας δειγματοληψίας (random sampling methods) αποτελούν οι εξής (Washington κ.ά., 2010):
 
Απλή τυχαία δειγματοληψία (simple random sampling): Αποτελεί τη βάση για όλες τις υπόλοιπες τεχνικές τυχαίας δειγματοληψίας. Στη μέθοδο αυτή, κάθε στοιχείο του πληθυσμού λαμβάνει έναν αριθμό προσδιορισμού και στη συνέχεια πραγματοποιείται τυχαία επιλογή μεταξύ των αριθμών για τον καθορισμό του δείγματος. Συνήθως επιλέγεται η μέθοδος χωρίς αντικατάσταση των στοιχείων, με αποτέλεσμα κάθε στοιχείο να μπορεί να επιλεγεί για την εισαγωγή στο δείγμα μόνο μία φορά.
 
Διαδοχική ή συστηματική δειγματοληψία (successive or systematic sampling): Σε περιπτώσεις όπου έχει οριστεί το πλαίσιο του δείγματος, η τυχαία δειγματοληψία μπορεί να πραγματοποιηθεί μέσω της επιλογής στοιχείων από τη λίστα με συγκεκριμένο βήμα, π.χ., κάθε 200ό όνομα σε έναν τηλεφωνικό κατάλογο. Πρέπει να δοθεί προσοχή ώστε η λίστα των στοιχείων που χρησιμοποιείται να μην παρουσιάζει περιοδικότητα ως προς την παράμετρο που μελετάται. Επίσης, ένα πρόβλημα της συγκεκριμένης μεθόδου είναι ο αποκλεισμός συγκεκριμένων στοιχείων από την επιλογή του δείγματος, όπως, π.χ., στην περίπτωση του τηλεφωνικού καταλόγου όπου υπάρχει αλφαβητική καταχώρηση των ονομάτων, η επιλογή ενός ονόματος από τη λίστα αποκλείει την επιλογή των γειτονικών του.
 
Στρωματοποιημένη δειγματοληψία (stratified random sampling): Σε περιπτώσεις όπου υπάρχουν πληροφορίες για τη σύνθεση του πληθυσμού, αυτός μπορεί να χωριστεί σε κατά το δυνατόν ομογενείς, ως προς τη μεταβλητή που χρησιμοποιείται για τη στρωματοποίηση, υπο-ομάδες (π.χ., ηλικία, φύλο, μορφωτικό επίπεδο κ.λπ.). Στη συνέχεια πραγματοποιείται τυχαία επιλογή στοιχείων από κάθε υπο-ομάδα με όρους αναλογίας (proportionate stratified random sampling) ή όχι (variable fraction stratified random sampling), ως προς τον αριθμό των στοιχείων της υπο-ομάδας. Όπως είναι φανερό, η στρωματοποίηση του πληθυσμού θα πρέπει να σχετίζεται με τον σκοπό της έρευνας.
 
Δειγματοληψία πολλών επιπέδων (multi-stage sampling): Σε μεγάλα μεγέθη πληθυσμών, η απαρίθμηση όλων των στοιχείων τους καθίσταται εξαιρετικά δυσχερής. Σε αυτές τις περιπτώσεις είναι προτιμότερη η διαμόρφωση του δείγματος σε διαδοχικά βήματα. Μειονέκτημα της διαδικασίας αποτελεί η μικρότερη ακρίβεια του τελικού δείγματος ως προς την εκτίμηση των προς διερεύνηση παραμέτρων σε σχέση με τη δημιουργία αντίστοιχου δείγματος μέσω απλής τυχαίας δειγματοληψίας.
 
Ομαδοποιημένη δειγματοληψία (cluster sampling): Αποτελεί παραλλαγή της μεθόδου δειγματοληψίας πολλών επιπέδων. Αρχικά γίνεται διαίρεση του πληθυσμού σε ομάδες. Στη συνέχεια γίνεται τυχαία επιλογή κάποιων από αυτές και ακολουθεί η συλλογή των στοιχείων του δείγματος μέσα από τις ομάδες που έχουν ήδη επιλεγεί. Όπως και στη δειγματοληψία πολλών επιπέδων, μειονέκτημα της διαδικασίας αποτελεί η μικρότερη ακρίβειά της σε σχέση με την απλή τυχαία δειγματοληψία. Επίσης, είναι σημαντικό να οριστούν ομάδες με ετερογένεια ως προς τις παραμέτρους που εξετάζονται.
 
 
5.2.3 Καθορισμός μεγέθους δείγματος
 
Ο καθορισμός του μεγέθους του δείγματος σε έρευνες προώθησης προϊόντων, έρευνες ικανοποίησης πελατών κ.ά. έχει αποτελέσει αντικείμενο επιστημονικού ενδιαφέροντος εδώ και πολλά χρόνια. Έχουν καθοριστεί τεχνικές, μεθοδολογίες και μαθηματικοί αλγόριθμοι, οι οποίοι υπολογίζουν το μέγεθος του δείγματος ενός πληθυσμού. Συνήθως οι τεχνικές αυτές λαμβάνουν υπόψη το είδος και το εύρος της έρευνας. Παρ’ όλα αυτά πρέπει να τονιστεί ότι πολλοί οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών συνήθως δεν υιοθετούν κάποια συγκεκριμένη τεχνική για τον καθορισμό του δείγματος σε έρευνες ικανοποίησης πελατών (επιβατών). Η πρακτική αυτή εμπεριέχει κινδύνους αξιοπιστίας των αποτελεσμάτων της έρευνας. Παρακάτω παρουσιάζονται δύο επιστημονικές μέθοδοι καθορισμού του μεγέθους του δείγματος που εφαρμόζονται σε έρευνες ικανοποίησης μετακινουμένων.
Σύμφωνα με το Εγχειρίδιο Integrating Market Research into Transit Management που αναπτύχθηκε στα πλαίσια του προγράμματος Transit Cooperative Research Program (TCRP) από την Αμερικανική Ακαδημία Επιστημών (Transportation Research Board), ο καθορισμός του δείγματος στις έρευνες ικανοποίησης επιβατών δεν λαμβάνει υπόψη μεγέθη όπως αυτά του πληθυσμού ή του αριθμού των επιβατών που χρησιμοποιούν το σύστημα αστικών μεταφορών (TRCP, 1998). Ο αριθμός των ερωτώμενων υπολογίζεται με βάση το επίπεδο εμπιστοσύνης και το τυπικό σφάλμα που αποφασίζει ο κάθε μελετητής, σύμφωνα με τον πίνακα που ακολουθεί.
 
	Τυπικό σφάλμα	Επίπεδο εμπιστοσύνης
	90%	95%	99%
	±1%	6.766	9.604	16.590
	±2%	1.692	2.401	4.148
	±3%	752	1.068	1.844
	±4%	423	601	1.037
	±5%	271	381	664
	±10%	68	97	166

 
Πίνακας 5.1 Μέγεθος δείγματος ερωτηθέντων που απαιτούνται για ένα ικανοποιητικό επίπεδο σφάλματος και εμπιστοσύνης (Πηγή: TCRP Report 37).
 
Όπως φαίνεται από τον παραπάνω πίνακα, για ένα επίπεδο εμπιστοσύνης 95% και με τυπική απόκλιση μόλις 4% απαιτείται δείγμα 601 ερωτηματολογίων. Οι παραπάνω κατηγορίες είναι αυτές που θεωρούνται τυπικά σωστές για την ανάλυση των αποτελεσμάτων και τη διεξαγωγή γενικευμένων συμπερασμάτων ως προς τη ποιότητα λειτουργίας ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
Σύμφωνα με άλλη μεθοδολογία, ο καθορισμός του μεγέθους του δείγματος σε μια έρευνα ικανοποίησης επιβατών χρησιμοποιεί προηγούμενη εκτίμηση της ικανοποίησης επιβατών(Ι.ΜΕΤ., 2005). Γενικά, εάν P είναι το χαρακτηριστικό που εκτιμάται στα πλαίσια της έρευνας, δηλ. η ικανοποίηση των πελατών στην περίπτωση μιας έρευνας ικανοποίησης επιβατών αστικών συγκοινωνιών, τότε εφαρμόζεται ένας μαθηματικός τύπος που χρησιμοποιείται διεθνώς και δίνει το ελάχιστο μέγεθος δείγματος nπου απαιτείται για πληθυσμό μεγέθους Ν, ώστε να επιτευχθεί εύρος +/-0,05 στην ακρίβεια της εκτίμησης και διάστημα εμπιστοσύνης 95%. Αυτό πρακτικά σημαίνει ότι στις 100 δειγματοληψίες που θα πραγματοποιηθούν αναμένεται στις 95 τουλάχιστον από αυτές η εκτίμηση να μη διαφέρει περισσότερο από 0,05 από την πραγματική τιμή του ποσοστού και στις 5 το πολύ φορές να συμβεί να βρεθεί η εκτίμηση εκτός των ορίων +/-0,05 από το πραγματικό ποσοστό. Ωστόσο, τα ποσοστά της ακρίβειας και του διαστήματος εμπιστοσύνης μπορούν να αλλάξουν. Ο τύπος αυτός είναι ο εξής:
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Όπου,
n = το μέγεθος του δείγματος.
Ν = το μέγεθος του πληθυσμού (π.χ., ετήσια επιβατική κίνηση).
P = η αριθμητική τιμή του χαρακτηριστικού που διερευνάται (π.χ., η ικανοποίηση επιβατών). 
 
Συνήθως, η τιμή του P που χρησιμοποιείται είναι 0.5 (σε κλίμακα από 0 έως 1), δηλαδή μια ουδέτερη κατάσταση στην περίπτωση που δεν υπάρχει προηγούμενη εικόνα της εκτίμησης του χαρακτηριστικού. Σε περίπτωση που υπάρχει μέτρηση του χαρακτηριστικού από προηγούμενη έρευνα (π.χ., πιλοτική), τότε χρησιμοποιείται αυτή η τιμή του P. Για παράδειγμα, αν έχει προηγηθεί έρευνα μετακινήσεων και η ικανοποίηση των επιβατών ήταν 40%, τότε η τιμή του Pπου χρησιμοποιείται για τον καθορισμό του δείγματος μελλοντικών ερευνών μέσω του ανωτέρω τύπου είναι 0,4.
 
za/2=1,96 για διάστημα εμπιστοσύνης 95%.
d=0,05 (ακρίβεια).
 
Ο ανωτέρω τύπος δεν δίδει μεγάλες διαφορές στο μέγεθος του δείγματος. Για παράδειγμα, για P=0,5 και διάφορες τιμές του Ν, το μέγεθος του δείγματος n είναι το εξής:
 
	Ν	n
	1.300.000	268,9
	470.000	268,8
	360.000	268,7
	280.000	268,7
	35.000	266,9
	8.000	260,2

 
Πίνακας 5.2 Μεγέθη δείγματος για διάφορες τιμές του πληθυσμού.
 
Ο πίνακας επιβεβαιώνει ότι ο τύπος δίνει πολύ μικρές μεταβολές στο απαιτούμενο μέγεθος του δείγματος ακόμη και για μεγάλες αποκλίσεις στο μέγεθος του πληθυσμού. Αυτό οφείλεται στο ότι η μεταβλητότητα του ποσοστού στον πληθυσμό δεν είναι μεγάλη. Εάν η διακύμανση της ικανοποίησης των μελών ενός πληθυσμού δεν είναι μεγάλη, τότε το μέγεθος του πληθυσμού δεν παίζει ρόλο, αφού είναι σαν να έχει υλοποιηθεί πολλές φορές η ίδια ή παρόμοια μέτρηση.
 
 
5.3 Έλεγχος συλλεχθέντων στοιχείων
 
Μετά τη συλλογή των δεδομένων της έρευνας ακολουθεί η καταχώρησή τους σε βάσεις δεδομένων. Οι βάσεις θα πρέπει να έχουν ελεγχθεί σε ό,τι αφορά τη σχεδιαστική και λειτουργική τους επάρκεια και η καταχώρηση των δεδομένων θα πρέπει να πραγματοποιείται από κατάλληλα εκπαιδευμένο προσωπικό. Είναι σημαντικό να τονιστεί πως οποιαδήποτε αλλαγή στη βάση δεδομένων θα πρέπει να γίνεται από εξειδικευμένο προσωπικό, αφού διατηρηθούν αντίγραφα της παλαιότερης έκδοσης (Καρλαύτης & Λυμπέρης, 2009).
	Απαραίτητος είναι επίσης ο έλεγχος των δεδομένων, καθώς η παρουσία σφαλμάτων σε αυτά μπορεί να επηρεάσει τα αποτελέσματα των αναλύσεων. Τα σφάλματα στα δεδομένα μπορεί να προέρχονται από διάφορες πηγές. Όπως αναφέρει οGroves (1989),το συνολικό σφάλμα ενός στατιστικού μέτρου, δηλαδή το μέσο τετραγωνικό σφάλμα (mean square error), αποτελεί άθροισμα των σφαλμάτων διασποράς (variable errors)και μεροληψίας (biases). Η μεροληψία είναι το συστηματικό σφάλμα που επηρεάζει το στατιστικό μέτρο σε όλες τις εφαρμογές ενός συγκεκριμένου σχεδίου έρευνας. Αντίθετα, το σφάλμα διασποράς υπολογίζεται μέσω της διακύμανσης του στατιστικού μέτρου και οφείλεται στις διαφορετικές τιμές του μέτρου εξαιτίας πολλαπλών πηγών σφάλματος (π.χ., δείγμα ερωτώμενων, προσωπικό συνεντεύξεων, ερωτήσεις ερωτηματολογίου κ.λπ.). Ο Groves (1989)εξηγεί πως και στις δύο κατηγορίες σφαλμάτων μπορούμε να διακρίνουμε τα σφάλματα μη παρατήρησης (errors of non-observation)και τα σφάλματα παρατηρητικότητας (observational errors). Τα σφάλματα μη παρατήρησης οφείλονται στην έλλειψη μετρήσεων σε τμήμα του πληθυσμού και διαχωρίζονται περαιτέρω σε σφάλματα κάλυψης (coverage errors), σφάλματα έλλειψης απαντήσεων (non-response errors) και σφάλματα δειγματοληψίας (sampling errors). Τα σφάλματα παρατηρητικότητας, από την άλλη, αποτελούν αποκλίσεις των απαντήσεων των ερωτώμενων από τις πραγματικές τιμές που ισχύουν για αυτούς σε σχέση με το μέτρο και μπορούν να αναλυθούν περαιτέρω σε σφάλματα που σχετίζονται με αυτόν που διενεργεί τη συνέντευξη (interviewer errors), σφάλματα επί του ερωτηματολογίου (instrument errors), σφάλματα που σχετίζονται με τον ερωτώμενο (respondent errors) και σφάλματα που σχετίζονται με τη μέθοδο συλλογής δεδομένων (mode of data collection errors).Σχηματική αναπαράσταση των κατηγοριών σφάλματος κατά τον Groves (1989) παρουσιάζεται στο Σχήμα 5.2.
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Σχήμα 5.2 Σχηματική αναπαράσταση των κατηγοριών σφάλματος (Πηγή: Groves, 1989).
 
Ο Hellerstein (2008), σε μια συνολικότερη θεώρηση της διαδικασίας διεξαγωγής της έρευνας, καταχώρησης δεδομένων και ανάλυσης, διαχωρίζει τις πηγές σφαλμάτων σε τέσσερις κατηγορίες:
 
	Σφάλματα καταχώρησης δεδομένων (data entry errors): Τα δεδομένα συχνά νοθεύονται από τυπογραφικά λάθη ή παρανοήσεις σχετικά με τα όσα έχει αναφέρει ο ερωτώμενος. Επίσης, πολλές φορές, οι καταχωρητές δεδομένων εισάγουν τιμές που θεωρούν τυπικές σε σημεία του ερωτηματολογίου που δεν έχουν συμπληρωθεί από τους ερωτώμενους.

 
	Σφάλματα μέτρησης (measurement errors): Σε μετρήσεις όπου εμπλέκεται ο ανθρώπινος παράγοντας μπορεί να προκύψουν σφάλματα όσον αφορά τον σχεδιασμό και την εκτέλεση της διαδικασίας. Τα σφάλματα αυτά εξαλείφονται σε μεγάλο βαθμό με τη χρήση αυτοματοποιημένων μεθόδων μέτρησης.

 
	Σφάλματα συμπύκνωσης δεδομένων (distillation errors): Σε πολλές περιπτώσεις, τα αρχικά δεδομένα υφίστανται προ-επεξεργασία και συμπύκνωση πριν την εισαγωγή τους στη βάση δεδομένων. Ο σκοπός της συμπύκνωσης μπορεί να συνίσταται στη μείωση της πολυπλοκότητας ή του «θορύβου» στα αρχικά δεδομένα, στη μείωση του όγκου τους ή στο να δοθεί έμφαση στις γενικές τους ιδιότητες. Η διαδικασία αυτή μπορεί να προκαλέσει σφάλματα τόσο στα συμπυκνωμένα δεδομένα όσο και στον τρόπο με τον οποίο γίνεται η αλληλεπίδρασή τους με την τελική ανάλυση.

 
	Σφάλματα ενοποίησης δεδομένων (data integration errors): Στις περισσότερες περιπτώσεις, μια βάση δεδομένων περιέχει πληροφορίες που έχουν συλλεχθεί από πολλαπλές πηγές μέσω διαφορετικών μεθόδων. Επίσης, πολλές βάσεις δεδομένων προκύπτουν από την ενοποίηση επιμέρους βάσεων, απαιτώντας την επίλυση ασυνεπειών σε θέματα αναπαράστασης δεδομένων, χρονικών περιόδων μέτρησης, μονάδων μέτρησης κ.λπ. Κάθε διαδικασία ενοποίησης στοιχείων από πολλαπλές πηγές ενέχει τον κίνδυνο σφαλμάτων.

 
Ο έλεγχος των δεδομένων σχετίζεται με τον εντοπισμό και την απομάκρυνση των σφαλμάτων και των ασυνεπειών σε αυτά με στόχο τη βελτίωση της ποιότητάς τους (Rahm and Do, 2000). Έλεγχοι θα πρέπει να γίνονται σε όλα τα στάδια της έρευνας. Έτσι, αρχικά, έλεγχοι θα πρέπει να πραγματοποιούνται από τους επόπτες της έρευνας σε ό,τι αφορά τα ερωτηματολόγια (ροή, σαφήνεια, πληρότητα), τη διαδικασία διεξαγωγής συνεντεύξεων (τήρηση των προδιαγραφών), την καταγραφή και κωδικοποίηση των απαντήσεων (διαπίστωση και επισήμανση συστηματικών σφαλμάτων) κ.λπ. Στη συνέχεια, και μετά τη διαδικασία καταχώρησης, τα δεδομένα υφίστανται πολλαπλούς ελέγχους. Συγκεκριμένα, πραγματοποιούνται (Ferguson, 1994):
 
	Έλεγχοι εύρους: πραγματοποιούνται σε επίπεδο στοιχείου, π.χ. για επιτρεπόμενο εύρος τιμών 6 έως 12, το στοιχείο δεν μπορεί να έχει την τιμή 14.

	Λογικοί έλεγχοι: πραγματοποιούνται σε επίπεδο ερωτηματολογίου, π.χ., αν ο ερωτώμενος είναι απόφοιτος λυκείου, δεν μπορεί είναι κάτω των 18 ετών.

	Ιεραρχικοί έλεγχοι: πραγματοποιούνται λογικοί έλεγχοι μεταξύ ερωτηματολογίων που συσχετίζονται, π.χ., σε ένα νοικοκυριό με 2 αυτοκίνητα και 4 μέλη, δεν μπορεί ο κάθε ερωτώμενος να δηλώνει ότι διαθέτει δικό του αυτοκίνητο.

	Στατιστικοί έλεγχοι: πραγματοποιούνται μεταξύ πολλών ή/και του συνόλου των ερωτηματολογίων ή/και ιστορικών στοιχείων. Με αυτό τον τρόπο καθορίζονται τα όρια τιμών μεταξύ των οποίων αναμένεται να βρεθεί η μεταβλητή και εντοπίζονται ακραίες τιμές.  

 
Ανάλογα με το είδος του σφάλματος, η αντιμετώπισή του μπορεί να περιλαμβάνει: παραπομπή στο αρχικό ερωτηματολόγιο όπου η τιμή που έχει καταγραφεί σε κάποια ερώτηση αντιπαραβάλλεται με αυτή που καταχωρήθηκε στη βάση δεδομένων, έλεγχος του συνόλου των απαντήσεων του ερωτώμενου ή/και των υπόλοιπων μελών του νοικοκυριού προκειμένου να διαπιστωθεί η λανθασμένη καταχώρηση και να συμπληρωθεί η λογικά σωστή τιμή, εκ των υστέρων συμπλήρωση δεδομένων, απόρριψη μετρήσεων κ.ά.
 
 
5.4 Εκπαίδευση προσωπικού
 
Πριν τη διεξαγωγή μιας έρευνας είναι αναγκαία η εκπαίδευση του προσωπικού που θα λάβει μέρος σε αυτή. Μολονότι τις περισσότερες φορές το ενδιαφέρον εστιάζεται στα άτομα που διενεργούν τις συνεντεύξεις (Σχήμα 5.3), το διοικητικό προσωπικό, το προσωπικό καταχώρησης των στοιχείων σε βάσεις δεδομένων, καθώς και οι επόπτες, θα πρέπει επίσης να λάβουν εκπαίδευση για την αποτελεσματική άσκηση των καθηκόντων τους. Συγκεκριμένα, για το προσωπικό των συνεντεύξεων, η εκπαίδευση έχει διαπιστωθεί ότι συμβάλλει στα εξής (Richardson et al., 1995):
 
	Αύξηση του ποσοστού απαντήσεων κατά 8%-10%. Με αυτό τον τρόπο αυξάνεται η αξία των συλλεγόμενων στοιχείων (μέσω της μείωσης της μεροληψίας του δείγματος) και μειώνονται τα τυχόν παράπονα των ερωτώμενων προς τους επόπτες.

	Αύξηση της πιθανότητας να ακολουθηθούν πιστά οι οδηγίες που έχουν θεσπιστεί για τη διεξαγωγή της έρευνας.

	Μείωση του ποσοστού λαθών κατά περίπου 50% σε σχέση με όσους δεν έχουν λάβει εκπαίδευση.
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Σχήμα 5.3 Διεξαγωγή συνεντεύξεων κατά τη διάρκεια έρευνας σε σταθμούς τρένων στην Κροατία (Πηγή: www.usemobility.eu).
 
Το προσωπικό θα πρέπει να λαμβάνει τόσο γενικού τύπου εκπαίδευση, όσο και πιο εξειδικευμένη ανάλογα με τον ρόλο που επιτελεί. Συγκεκριμένα, η εκπαίδευση θα πρέπει να καλύπτει τα παρακάτω αντικείμενα (Richardson et al., 1995):
 
	Σκοπός και σχεδιασμός της έρευνας: περιλαμβάνει τον σκοπό για τον οποίο πραγματοποιείται η έρευνα, τους αντικειμενικούς στόχους και τον λόγο επιλογής της συγκεκριμένης μεθοδολογίας.

	Αντικείμενο της έρευνας: περιλαμβάνει οργανωτικά, τεχνικά και διοικητικά στοιχεία της έρευνας και τον τρόπο χρήση των συλλεγόμενων δεδομένων.

	Λεπτομέρειες επί του ερωτηματολογίου.

	Τεχνική: το συγκεκριμένο αντικείμενο αφορά το προσωπικό που διενεργεί τις συνεντεύξεις. Θα πρέπει να δοθούν ερμηνείες των όρων που περιέχονται στο ερωτηματολόγιο, να γίνει περιγραφή των κωδικών που χρησιμοποιούνται σε τυχόν κωδικοποιημένες ερωτήσεις και να καθοριστεί ο βαθμός διευκρινήσεων που επιτρέπονται σε κάθε ερώτηση.

	Μέθοδος δειγματοληψίας.

	Δείγμα: το προσωπικό που διενεργεί τις συνεντεύξεις θα πρέπει να εκπαιδευτεί στις βασικές αρχές δειγματοληψίας και συγκεκριμένα στις διάφορες πηγές μεροληψίας που υπάρχουν. Με αυτό τον τρόπο θα γίνει κατανοητή η σημασία τήρησης του επιλεγέντος δείγματος, καθώς και των οδηγιών που έχουν θεσπιστεί.

	Λεπτομέρειες επί διοικητικών θεμάτων.

 
Για την εκπαίδευση του προσωπικού πραγματοποιούνται σεμινάρια, όπου οι επιβλέποντες της έρευνας εκπαιδεύουν τους ερευνητές πάνω στις διάφορες πτυχές του έργου που θα επιτελέσουν. Η εμπειρία που έχει αποκτηθεί από τους επιβλέποντες κατά τη διάρκεια των πιλοτικών ερευνών και των αυτοψιών χρησιμεύει στην ενημέρωση των ερευνητών για τις ιδιαίτερες συνθήκες και δυσκολίες που θα συναντήσουν στα πλαίσια της συγκεκριμένης έρευνας και τον τρόπο με τον οποίο μπορούν να τις αντιμετωπίσουν.
 
 
5.5 Κινητοποίηση συνεργείων
 
Ο κατάλληλος προγραμματισμός των μετρήσεων είναι κρίσιμος για την επιτυχή ολοκλήρωση μιας έρευνας, καθώς αυτές θα πρέπει να πραγματοποιηθούν σε συγκεκριμένες χρονικές περιόδους για λόγους αξιοπιστίας και υπάρχει το ενδεχόμενο να παραστεί ανάγκη έκτακτων μετρήσεων (Καρλαύτης & Λυμπέρης, 2009). Έτσι, καθίσταται απαραίτητη η διαμόρφωση ενός χρονοδιαγράμματος εργασιών, στο οποίο θα καθορίζονται (Καρλαύτης & Λυμπέρης, 2009):
 
	οι ημέρες διεξαγωγής των μετρήσεων,

	η διαθεσιμότητα του προσωπικού κατά τις ημέρες αυτές,

	εναλλακτικές ημερομηνίες πραγματοποίησης μετρήσεων σε περίπτωση αδυναμίας διεξαγωγής τους στις αρχικά προδιαγραφόμενες ημέρες.

 
Με βάση το χρονοδιάγραμμα και το διαθέσιμο προσωπικό καθορίζονται οι βάρδιες των ερευνητών. Σε πολλές περιπτώσεις, ωστόσο, και παρά την ύπαρξη κατάλληλης εκπαίδευσης, μπορεί να παρουσιαστούν προβλήματα κατά την εκτέλεση των μετρήσεων. Τα προβλήματα αυτά μπορεί να αφορούν την ανεπάρκεια κάποιου ερευνητή που έχει οριστεί για την πραγματοποίηση συνεντεύξεων, κούραση, ασθένεια, αλλά και εξωγενείς παράγοντες όπως κακές καιρικές συνθήκες ή έκτακτα γεγονότα. Για αυτό τον λόγο, είναι σημαντική αφενός η εκτέλεση των εργασιών υπό την επίβλεψη υπευθύνου και αφετέρου η ύπαρξη σχεδίου για την αντιμετώπιση έκτακτων καταστάσεων.
Ο επιβλέπων φέρει την ευθύνη της οργάνωσης των ομάδων εργασίας, της κατανομής των εργασιών, της επίβλεψης επί του πεδίου, της αξιολόγησης του πραγματοποιηθέντος έργου και της επικοινωνίας με το προσωπικό γραφείου (Richardson et al., 1995). Επίσης, διασφαλίζει τη σωστή εφαρμογή των διαδικασιών και επισημαίνει στο προσωπικό λάθη που γίνονται κατά τη διάρκεια των συνεντεύξεων και τη συμπλήρωση των ερωτηματολογίων αποτρέποντας τη διαιώνιση ενός συστηματικού λάθους (Richardson et al., 1995). Από την άλλη, το σχέδιο για την αντιμετώπιση έκτακτων καταστάσεων θα πρέπει πέρα από την υπόδειξη κατάλληλων εναλλακτικών ημερομηνιών για την πραγματοποίηση των μετρήσεων να παρέχει πρόβλεψη και για το προσωπικό που θα χρησιμοποιηθεί εκείνες της ημέρες, καθώς και να καλύπτει τυχόν ανάγκη εύρεσης έκτακτου προσωπικού λόγω αδυναμίας κάποιου ερευνητή.
 
 
5.6 Χρονοδιάγραμμα μετρήσεων και ερευνών
 
Ένας από τους βασικότερους στόχους της αξιολόγησης των συγκοινωνιακών συστημάτων και υπηρεσιών είναι η καθιέρωση ενός προγράμματος διαχρονικής παρακολούθησης του συγκοινωνιακού έργου, η οποία θα επιτρέψει τη συνεχή βελτίωσή του βάσει των αποτελεσμάτων του υπολογισμού των δεικτών αξιολόγησης. Η διαχρονική παρακολούθηση του συγκοινωνιακού έργου πρέπει να στηρίζεται σε περιοδικές μετρήσεις και έρευνες. Ειδικότερα, μετά τον καθορισμό των δεικτών αξιολόγησης και των μεθόδων συλλογής στοιχείων για κάθε δείκτη, θα πρέπει να δημιουργηθεί ένα χρονοδιάγραμμα, το οποίο θα περιλαμβάνει τον χρονικό ορίζοντα συλλογής στοιχείων και τη συχνότητα εφαρμογής των μεθόδων συλλογής στοιχείων.
Ο Πίνακας 5.3 που ακολουθεί παρουσιάζει ένα ενδεικτικό χρονοδιάγραμμα υλοποίησης μετρήσεων και ερευνών για τη συλλογή των στοιχείων που απαιτούνται για τον υπολογισμό οχτώ αντιπροσωπευτικών δεικτών αξιολόγησης χρησιμοποιώντας τρεις μεθόδους συλλογής στοιχείων:
 
ΕΕ	Ερωτηματολόγιο Επιβατών
ΕΜΠ	Έρευνα Μυστικού Παρατηρητή
ΕΚ	Έντυπο Καταγραφής
 
Το χρονοδιάγραμμα εκτείνεται σε χρονικό ορίζοντα δύο ετών, το οποίο μπορεί να θεωρηθεί ως το μέγιστο διάστημα εντός του οποίου ολοκληρώνεται ένας πλήρης κύκλος μετρήσεων για τους δείκτες αξιολόγησης. Επιπλέον, έχουν υιοθετηθεί δύο περίοδοι μετρήσεων ανά έτος, το φθινόπωρο και η άνοιξη. Μετρήσεις και έρευνες στο πεδίο μπορούν να προγραμματιστούν κάθε 2 έτη, αλλά μπορούν να διεξάγονται και στο ενδιάμεσο χρονικό διάστημα, αν κριθεί απαραίτητο από τον οργανισμό αστικών συγκοινωνιών.
 
	Δείκτης	Μέθοδος συλλογής στοιχείων	1ο έτος	2οο έτος
	ΕΕ	ΕΜΠ	ΕΚ	1	2	1	2
	Ακρίβεια αναχώρησης οχημάτων από τις αφετηρίες	 
	 
	•	•	•	•	•
	Μέσος χρόνος αναμονής των επιβατών στις στάσεις	 
	 
	•	•	•	•	•
	Μέση ταχύτητα γραμμής	 
	 
	•	•	•	•	•
	Καθαριότητα οχημάτων	+	*	 
	*	+ / *	*	+ / *
	Ευκολία πρόσβασης για ΑμεΑ	+	*	 
	 
	+ / *	 
	 

	Υπάρχουσα πληροφόρηση	+	*	 
	 
	+ / *	 
	+ / *
	Συνθήκες αναμονής στις στάσεις/ σταθμούς	+	*	 
	 
	+ / *	 
	+ / *
	Συνολική αξιολόγηση επιβατών	+	 
	 
	 
	+	 
	+

 
Πίνακας 5.3 Ενδεικτικό χρονοδιάγραμμα υλοποίησης μετρήσεων και ερευνών.
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Κριτήρια αξιολόγησης
 
Κριτήριο αξιολόγησης 1
Αναφέρετε τη διάκριση του είδους των ερευνών που υλοποιούνται για τη συλλογή δεδομένων, τα οποία στη συνέχεια χρησιμοποιούνται για την αξιολόγηση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
Απάντηση
Τα είδη των ερευνών είναι τα εξής:
 
	Σημειακές έρευνες: πραγματοποιούνται από ερευνητές στη στάση μέγιστου φόρτου αλλά επίσης στους τερματικούς σταθμούς και σε άλλα σημαντικά σημεία της διαδρομής.

	Έρευνες διαδρομής: πραγματοποιούνται από ερευνητές επί του οχήματος ή από αυτοματοποιημένα συστήματα μέτρησης.

	Έρευνες «νεκρών» οχηματοχιλιομέτρων: αφορούν τη μέτρηση των «νεκρών» χρόνων που πραγματοποιούν τα οχήματα (από/προς τους τερματικούς σταθμούς, αλλαγές γραμμών).

	Έρευνες επιβατών: πραγματοποιούνται από ερευνητές επί του οχήματος μέσω της διεξαγωγής συνεντεύξεων με τους επιβάτες.

	Έρευνες πληθυσμού: πραγματοποιούνται σε επίπεδο περιοχής μέσω συνεντεύξεων στο σύνολο του πληθυσμού.

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 2
Αναφέρετε και περιγράψτε συνοπτικά τα βήματα που απαιτούνται για τον σχεδιασμό του δείγματος μιας έρευνας.
 
Απάντηση
Τα βήματα που απαιτούνται για τον σχεδιασμό του δείγματος μιας έρευνας είναι πέντε:
 
	Προσδιορισμός του πληθυσμού: Ο προσδιορισμός του πληθυσμού γίνεται με βάση το σκοπό της έρευνας. Συχνά όμως ανακύπτουν προβλήματα ορισμού που χρήζουν διευθέτησης.

	Προσδιορισμός του στοιχείου του δείγματος: Ο πληθυσμός αποτελείται από επιμέρους στοιχεία από τα οποία αντλούνται πληροφορίες για τη σύνθεσή του.

	Καθορισμός του πλαισίου του δείγματος: Ως πλαίσιο του δείγματος ορίζεται ο κατάλογος ο οποίος περιλαμβάνει όλα (ή σχεδόν όλα) τα στοιχεία του πληθυσμού που αποτελεί το αντικείμενο της έρευνας με βάση τους περιορισμούς που έχουν τεθεί για τον προσδιορισμό του.

	Επιλογή της τεχνικής δειγματοληψίας: Στόχος της δειγματοληψίας είναι η επιλογή ενός αντιπροσωπευτικού δείγματος από τον πληθυσμό. Στις περισσότερες περιπτώσεις αυτό επιτυγχάνεται μέσω της τυχαίας επιλογής του δείγματος, διασφαλίζουμε, δηλαδή, ότι κάθε στοιχείο του πληθυσμού α) επιλέγεται ανεξάρτητα και β) έχει την ίδια πιθανότητα με τα υπόλοιπα στοιχεία να επιλεγεί ως μέρος του δείγματος. Υπάρχουν πολλές τεχνικές τυχαίας δειγματοληψίας, όπως η απλή τυχαία δειγματοληψία, η στρωματοποιημένη δειγματοληψία κ.λπ. Ωστόσο, υπάρχουν και μέθοδοι μη πιθανοτικής δειγματοληψίας, οι οποίες δεν συνιστώνται στα πλαίσια των ερευνών μεταφορών.

	Επιλογή του μεγέθους του δείγματος: Η επιλογή του κατάλληλου μεγέθους του δείγματος έχει πρωταρχικά σχέση με την ποιότητα των αποτελεσμάτων και το κόστος της έρευνας. Πολύ μικρό μέγεθος δείγματος ενέχει τον κίνδυνο μη αντιπροσωπευτικότητας του πληθυσμού και άρα παραπλανητικών αποτελεσμάτων ανάλυσης. Από την άλλη, πολύ μεγάλο μέγεθος δείγματος συνεπάγεται υψηλό κόστος και σπατάλη πόρων, καθώς πιθανόν να μην ήταν αναγκαίο σε όρους αντιπροσωπευτικότητας. Το μέγεθος του δείγματος επηρεάζει τόσο τις αναλύσεις περιγραφικής στατιστικής και όσο και τις αναλύσεις επαγωγικής στατιστικής. Συγκεκριμένα, σε ό,τι αφορά την εκτίμηση παραμέτρων του πληθυσμού (περιγραφική στατιστική), το επιθυμητό μέγεθος δείγματος εξαρτάται περισσότερο από τη διακύμανση των παραμέτρων στον πληθυσμό και την επιθυμητή ακρίβεια, και λιγότερο από το μέγεθος του πληθυσμού.

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 3
Ένας οργανισμός αστικών συγκοινωνιών που παρέχει λεωφορειακή συγκοινωνία επιθυμεί να διερευνήσει την ικανοποίηση των επιβατών μέσω έρευνας ερωτηματολογίου. Η πρόσφατη ετήσια επιβατική κίνηση του οργανισμού είναι 140.000.000 επιβάτες. Μια πρόσφατη έρευνα που έγινε από εταιρεία μελετών έδειξε ότι οι επιβάτες που χρησιμοποιούν τη λεωφορειακή συγκοινωνία είναι ικανοποιημένοι σε ποσοστό 34,5%. Για διάστημα εμπιστοσύνης 95% και ακρίβεια +/-0,05, να βρεθεί το μέγεθος του δείγματος των ερωτώμενων που θα πρέπει να χρησιμοποιήσει ο οργανισμός για τις μελλοντικές του έρευνες ικανοποίησης.
 
Λύση
Θα χρησιμοποιηθεί ο παρακάτω τύπος:
 
￼[image: image14.png]
 
Όπου,
n = το ζητούμενο μέγεθος του δείγματος.
Ν = 140.000.000 (ετήσια επιβατική κίνηση).
P = 0,345 (αναγωγή του ποσοστού ικανοποίησης επιβατών από την πρόσφατη έρευνα ικανοποίησης σε κλίμακα 0 - 1).
za/2= 1,96 για διάστημα εμπιστοσύνης 95%.
d = 0,05 (ακρίβεια).
 
Το αποτέλεσμα είναι n = 350 ερωτώμενοι.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 4
Αναφέρετε τις κατηγορίες ελέγχων που πραγματοποιούνται στα στοιχεία της βάσης δεδομένων.
 
Απάντηση
Υπάρχουν τέσσερις βασικές κατηγορίες ελέγχου:
 
	Έλεγχοι εύρους: πραγματοποιούνται σε επίπεδο στοιχείου και ελέγχονται αποκλίσεις από τις επιτρεπόμενες τιμές.

	Λογικοί έλεγχοι: πραγματοποιούνται σε επίπεδο ερωτηματολογίου και ελέγχονται λογικές ασυνέπειες μεταξύ των απαντήσεων του ερωτώμενου.

	Ιεραρχικοί έλεγχοι: πραγματοποιούνται μεταξύ ερωτηματολογίων που συσχετίζονται και ελέγχονται λογικές ασυνέπειες μεταξύ των απαντήσεων των ερωτώμενων αναφορικά με κάποιο στοιχείο που μοιράζονται.

	Στατιστικοί έλεγχοι: πραγματοποιούνται μεταξύ πολλών ή/και του συνόλου των ερωτηματολογίων ή/και ιστορικών στοιχείων, και γίνεται καθορισμός των αναμενόμενων ορίων τιμών των μεταβλητών και εντοπισμός των ακραίων τιμών.

 
 
 

6. Συλλογή δεδομένων
 
Σύνοψη
Στο πλαίσιο του κεφαλαίου γίνεται περιγραφή των διαθέσιμων πηγών, μέσω των οποίων είναι δυνατή η απόκτηση στοιχείων για την εκτίμηση της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών. Επίσης, πραγματοποιείται ειδική αναφορά στην απαίτηση οργανωμένης αποθήκευσης των συλλεγόμενων δεδομένων σε κατάλληλες βάσεις δεδομένων.
 
Προαπαιτούμενη γνώση
Απαιτείται η κατανόηση της έννοιας της Απόδοσης και των στοιχείων που είναι απαραίτητα για τον υπολογισμό των Δεικτών Απόδοσης, τα οποία παρουσιάζονται στο Κεφάλαιο 3. Επίσης, απαιτείται η κατανόηση συστημάτων τηλεματικής. Σχετικές αναφορές και βιβλιογραφία παρουσιάζονται στο τέλος του κεφαλαίου.
 
6.1 Γενικά στοιχεία
 
Ο αριθμός και η ποικιλία των εναλλακτικών μέτρων και δεικτών απόδοσης συνοδεύονται από την αναγκαιότητα συλλογής διαφορετικών δεδομένων εισροών, εκροών και κατανάλωσης. Ανάλογα με τα χαρακτηριστικά των δεικτών αυτών, οι απαιτήσεις για δεδομένα μπορεί να διαφέρουν ουσιαστικά. Εναλλακτικές πηγές δεδομένων μπορούν να περιλαμβάνουν ιστορικά στοιχεία, ήδη συλλεγόμενα στοιχεία, καθώς και αυτοματοποιημένες ή χειροκίνητες διαδικασίες. Ανάλογα, δε, με την έκταση των στοιχείων, ενδεχομένως να απαιτείται και η ανάπτυξη κατάλληλης βάσης δεδομένων, για την αποθήκευση και ανάλυση στοιχείων, αλλά και για τη δημιουργία κατάλληλων αναφορών.
 
 
6.2 Πηγές Δεδομένων
 
6.2.1 Υπάρχοντα Δεδομένα
 
Οι οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών διαθέτουν εκ των πραγμάτων δεδομένα, τα οποία μπορούν να αξιοποιηθούν απευθείας στον υπολογισμό δεικτών απόδοσης. Αυτό, βέβαια, προϋποθέτει την ύπαρξη συστήματος ικανοποιητικής και συστηματικής καταγραφής αυτών των στοιχείων. Ενδεικτικά στοιχεία που συλλέγονται αποτελούν (Kittelson κ.ά., 2003):
 
	Προγραμματισμένα δρομολόγια

	Χάρτες

	Ημερολόγια συντήρησης

	Ημερολόγια λειτουργίας

	Δεδομένα ατυχημάτων και περιστατικών

	Οικονομικά στοιχεία (έσοδα, δαπάνες, δανεισμός κ.λπ.)

	Στοιχεία στόλου

	Στοιχεία εργαζομένων και εργασίας

	Στοιχεία παραπόνων

 
Τα παραπάνω μπορούν να αξιοποιηθούν κυρίως στον υπολογισμό της αποδοτικότητας, αφού αφορούν τον φορέα και όχι τόσο την κατανάλωση. Παρ’ όλα αυτά τα συλλεγόμενα στοιχεία εισροών (π.χ., στοιχεία στόλου) αποτελούν συστατικό υπολογισμού και δεικτών αποτελεσματικότητας του συστήματος.
 
 
6.2.2 Εξωτερικές Πηγές
 
Πέρα από τα δεδομένα του συστήματος, είναι ενίοτε αναγκαία και η χρήση στοιχείων από πηγές εκτός αυτού. Εξωγενή δεδομένα μπορούν να προέλθουν από πηγές όπως η Εθνική Στατιστική Αρχή και άλλες υπηρεσίες, όπως τα κέντρα διαχείρισης κυκλοφορίας, φορείς διαχείρισης οδικών έργων, μελετητές κ.ά. Αναλυτικότερα:
 
	Δημογραφικά στοιχεία: Στοιχεία όπως ο πληθυσμός και η κατανομή του, η εργασία, τα χαρακτηριστικά ευπαθών ομάδων κ.ά. μπορούν να συλλεχθούν από εθνικές στατιστικές αρχές ή τοπικές αρχές (π.χ., δήμοι, περιφέρειες). Τα δεδομένα αυτά μπορούν να αξιοποιηθούν στη συνέχεια για την εκτίμηση δεικτών διαθεσιμότητας του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, καθώς και δεικτών που αφορούν στις κοινωνικές επιπτώσεις του συστήματος.

 
	Γεωγραφικά δεδομένα: Τα γεωγραφικά δεδομένα αξιοποιούνται τόσο σε υπολογισμό δεικτών χωρικής φύσης (π.χ., πυκνότητα γραμμών ανά περιοχή), αλλά και για τη γεωγραφική αντιστοίχηση και απεικόνιση δεδομένων που αφορούν το σύστημα (Εικόνα 6.1). Δείκτες όπως η χωρική κάλυψη, η πυκνότητα υπηρεσίας και η προσβασιμότητα μπορούν να υπολογιστούν με τη χρήση γεωγραφικών δεδομένων.

 
￼[image: http://www.caliper.com/Graphics/TransCAD_Transportation_Software_Screen.png]
 
Εικόνα 6.1 Παράδειγμα απεικόνισης δεδομένων αστικών συγκοινωνιών σε γεωγραφικό σύστημα πληροφοριών (Πηγή: Caliper, 2015).
 
	Κυκλοφοριακά δεδομένα: Δεδομένα όπως κυκλοφοριακοί φόρτοι, ταχύτητες, χαρακτηριστικά σηματοδότησης κ.ά. μπορεί να προέρχονται από υπηρεσίες (κέντρα διαχείρισης κυκλοφορίας, τεχνικές υπηρεσίες δήμων), μελετητές και άλλες πηγές. Τα δεδομένα αυτά χρησιμοποιούνται στην εκτίμηση δεικτών κινητικότητας, συνθηκών κίνησης των οχημάτων, χρήσης μέσων μαζικής μεταφοράς έναντι άλλων μέσων κ.ά.

 
	Μοντέλα σχεδιασμού μεταφορών: Τα αποτελέσματα μοντέλων σχεδιασμού μεταφορών μπορεί να αξιοποιηθούν για την εκτίμηση τρεχόντων όσο και μελλοντικών δεικτών που αφορούν τόσο την αποδοτικότητα όσο και την αποτελεσματικότητα ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Στοιχεία όπως χρόνοι διαδρομής, οχηματοχιλιόμετρα, επιβατοχιλιόμετρα ή φόρτοι γραμμών, τα οποία εξάγονται από αυτά τα μοντέλα, μπορεί να αξιοποιηθούν για τον σκοπό αυτό.

 
Ο Πίνακας 6.1 συνοψίζει τα δεδομένα που προέρχονται από εξωτερικές πηγές, καθώς και τα χαρακτηριστικά τους:
 
	Κατηγορία	Πηγή	Ενδεικτικά Δεδομένα
	Δημογραφικά στοιχεία	Στατιστική Υπηρεσία, Δήμοι, Περιφέρειες	Πληθυσμός, εργασία
	Κυκλοφοριακά δεδομένα	Κέντρα Ελέγχου Κυκλοφορίας, Δήμοι, Μελετητές	Κυκλοφοριακοί φόρτοι, χρόνοι διαδρομής
	Γεωγραφικά δεδομένα	Υπηρεσίες και Εταιρείες Χαρτογράφησης, Ανοικτά Δεδομένα Διαδικτύου	Χωρική κάλυψη γραμμών, πυκνότητα γραμμών
	Μοντέλα σχεδιασμού μεταφορών	Μελετητές, Υπηρεσίες	Χρόνοι διαδρομής, οχηματοχιλιόμετρα, επιβατοχιλιόμετρα

 
Πίνακας 6.1 Δεδομένα από εξωτερικές πηγές και χαρακτηριστικά αυτών.
 
 
Παρακάτω παρατίθεται μια συνοπτική καταγραφή των στοιχείων που καταγράφονται στην εθνική βάση δεδομένων αστικών συγκοινωνιών των ΗΠΑ, ως ένα εξαιρετικό παράδειγμα πηγής δεδομένων για τον υπολογισμό δεικτών απόδοσης.
 
 
Εθνική βάση δεδομένων αστικών συγκοινωνιών των ΗΠΑ
(National Transit Database) (http://www.ntdprogram.gov)
 
Η εθνική βάση δεδομένων αστικών συγκοινωνιών των ΗΠΑ (National Transit Database  NTD) αποτελεί τη βασική πηγή για πληροφορίες και στατιστικά στοιχεία συστημάτων αστικών συγκοινωνιών της χώρας. Άνω των 660 συστημάτων παρέχουν σε ετήσια βάση στοιχεία της απόδοσης και της λειτουργίας τους, μέσω ειδικής διαδικτυακής πύλης. Κάθε χρόνο, τα δεδομένα απόδοσης που συλλέγονται μέσω της NTD χρησιμοποιούνται για την κατανομή επιδοτήσεων ύψους $5.000.000 της Federal Transit Administration (FTA) στα διάφορα συστήματα αστικών συγκοινωνιών. Ετήσιες αναφορές της NTD κατατίθενται στο Κογκρέσο, οι οποίες συνοψίζουν δεδομένα παρεχόμενων υπηρεσιών και ασφάλειας των συστημάτων αυτών. Οι βασικές ενότητες στοιχείων που συλλέγονται είναι οι εξής:
 
	Βασικά στοιχεία Οργάνωσης Συστήματος Αστικών Συγκοινωνιών [Identification form (B-10)].

	Προσωπικό Οργανισμού Α.Σ. με ευθύνη συλλογής στοιχείων [Contacts form (B-20)]. 

	Τρόπος εισόδου στην αγορά των αστικών συγκοινωνιών (πάροχος, ρυθμιστική αρχή κ.λπ.) [(Contractual Relationship form (B-30)].

	Επιδότηση προς τον οργανισμό Α.Σ. [Funds Received from Other Public Entities form (B-60)].

	Επιδοτήσεις οργανισμού προς παρόχους Α.Σ. [Funds Provided to Other Public Entities form (B-70)].

	Πηγές Χρηματοδότησης [Sources of Funds — Funds Expended and Funds Earned form (F-10)].

	Δαπάνες για επενδύσεις [Uses of Capital form (F-20)].

	Αναλυτικές δαπάνες λειτουργίας [Operating Expenses form (F-30)].

	Σύνοψη δαπανών λειτουργίας[Operating Expenses Summary form (F-40)].

	Αναλυτικά στοιχεία μισθοδοσίας [Operators' Wages form (F-50)].

	Στοιχεία δανεισμού [Statement of Finances form (F-60)].

	Στοιχεία Σταθμών και Εγκαταστάσεων Συντήρησης [Stations and Maintenance Facilities form (A-10)].

	Δεδομένα Οχηματοχιλιομέτρων [Transit Way Mileage form (A-20)].

	Δεδομένα Οχημάτων Στόλου [Revenue Vehicle Inventory form (A-30)].

	Δεδομένα Παρεχόμενου Μεταφορικού Έργου [Service form (S-10)].

	Δεδομένα Εγκαταστάσεων Μέσων Σταθερής Τροχιάς [Fixed Guideway Segment Worksheet (S-20)].

	Στοιχεία Αριθμού και Ωρών Εργασίας Προσωπικού [Employees form (R-10)].

	Δεδομένα βλαβών και χρόνων επιθεώρησης και συντήρησης [Maintenance Performance form (R-20)].

	Δεδομένα Κατανάλωσης Καυσίμων [Energy Consumption form (R-30)].

	Δεδομένα Κατανομής Ομοσπονδιακών Πόρων [Federal Funding Allocation Statistics form (FFA-10)].

	Αριθμός Οχημάτων που χρησιμοποιούνται στον μέγιστο δυνατό βαθμό [Mode Service Operated form (MR-10)].

	Επιβατική Κίνηση Συστήματος [Ridership Activity form (MR-20)].

	Πληροφορίες ως προς τον αριθμό και τα χαρακτηριστικά του προσωπικού ασφαλείας των μέσων [Security Configuration form (S&S-30)].

	Πληροφορίες για σοβαρά περιστατικά και ατυχήματα [Reportable Incident Reporting form (S&S-40)].

	Συνοπτικές Πληροφορίες για λιγότερο σημαντικά περιστατικά και ατυχήματα [Summary Security Reporting form (S&S-50)].

 
 
 
6.2.3 Αυτοματοποιημένη Συλλογή Στοιχείων
 
Οι τεχνολογικές εξελίξεις των τελευταίων ετών επιτρέπουν την κατά το δυνατόν αυτοματοποιημένη συλλογή στοιχείων σε επίπεδο οχήματος αστικών συγκοινωνιών, μέσω καταλλήλων συστημάτων τηλεματικής. Τα στοιχεία αυτά μπορεί να αφορούν τα λειτουργικά χαρακτηριστικά του οχήματος (θέση, ταχύτητα κ.λπ.), καθώς και τους επιβάτες του (επιβιβάσεις, αποβιβάσεις κ.λπ.). Εναλλακτικά, κάποια επιπλέον στοιχεία επιβατικής κίνησης μπορεί να εξαχθούν από τα συστήματα συλλογής κομίστρων, τα οποία είναι εγκατεστημένα στα οχήματα ή στους σταθμούς / στάσεις των συστημάτων αστικών συγκοινωνιών.
 
Συστήματα Αυτόματου Εντοπισμού Θέσης Οχήματος (Parker, 2008)
 
Τα συστήματα αυτόματου εντοπισμού θέσης οχήματος (automatic vehicle location – AVL) αξιοποιούν τεχνολογίες GPS, μέσω των οποίων είναι δυνατή η καταγραφή της θέσης ενός οχήματος σε πραγματικό χρόνο ή εναλλακτικά σε συγκεκριμένες θέσεις (Εικόνα 6.2). Τα δεδομένα αυτά μπορεί να αποθηκεύονται τοπικά για μετέπειτα χρήση ή να αποστέλλονται ασύρματα ή μέσω του δικτύου κινητής τηλεφωνίας σε κάποιο κέντρο ελέγχου. Ανάλογα με τις δυνατότητες ασύρματης αποστολής, τα συστήματα αυτά μπορούν να αποστέλλουν τα στοιχεία στο κέντρο ελέγχου σε τακτά χρονικά διαστήματα (π.χ., ανά 60 δευτερόλεπτα).
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Εικόνα 6.2 Λειτουργία Συστήματος AVL.
 
 
Μέσω των συστημάτων αυτόματου εντοπισμού είναι δυνατόν να συλλεχθούν στοιχεία που μπορούν να αξιοποιηθούν στην εξαγωγή δεικτών απόδοσης, όπως οι χρόνοι και οι ταχύτητες διαδρομής, οι χρόνοι παραμονής στις στάσεις, οι αντίστοιχες διασπορές σε ημερήσια και ωριαία βάση ή ανά τύπο οχήματος ή ανά οδηγό, οι χρονικές στιγμές αφίξεων και αναχωρήσεων, η τήρηση των χρονοαποστάσεων και δρομολογίων κ.ά. Επιπρόσθετα, μέσω των συστημάτων αυτών μπορούν να αναγγελθούν (και επομένως να καταγραφούν) περιστατικά και ατυχήματα.
Σημειώνεται ότι τα σύγχρονα συστήματα εντοπισμού θέσης βασίζονται σε δορυφορική λήψη της θέσης των οχημάτων και ως εκ τούτου, απώλεια της γραμμής όρασης ανάμεσα στο όχημα και στον δορυφόρο (π.χ., λόγω της διέλευσης μέσα από κάποια οδική σήραγγα) μπορεί να σημαίνει και απώλεια δεδομένων θέσης. Βέβαια, τα σύγχρονα συστήματα δορυφορικής λήψης επιτρέπουν την τοπική προσομοίωση της διαδρομής σε τέτοιες περιπτώσεις, μέσω της αξιοποίησης στοιχείων προηγούμενων και επόμενων θέσεων και του οδικού υπόβαθρου από το οποίο διέρχεται η γραμμή.
 
Αυτόματα Συστήματα Καταγραφής Επιβατών (Boyle, 2008)
 
Τα εν λόγω συστήματα (Automatic Passenger Counters – APC) επιτρέπουν την αυτόματη καταγραφή επιβιβάσεων – αποβιβάσεων σε οχήματα αστικών συγκοινωνιών σε επίπεδο στάσης ή αντίστοιχα των εισόδων και εξόδων σε σταθμούς των μέσων (Εικόνα 6.3 και Εικόνα 6.4). Υπάρχουν διαφορετικοί τύποι καταγραφής, οι οποίοι βασίζονται σε αισθητήρες που χρησιμοποιούν υπέρυθρες ακτίνες ή αναγνώριση εικόνας (pattern recognition) και τοποθετούνται στα υπέρθυρα των εισόδων των οχημάτων. Με αυτό τον τρόπο καταγράφονται οι διερχόμενοι (εισερχόμενοι και εξερχόμενοι) επιβάτες με ικανοποιητικό ποσοστό επιτυχίας. Τα συστήματα APC συνδυάζονται συνήθως με συστήματα AVL, ώστε να είναι δυνατός ο εντοπισμός της κάθε θέσης καταμέτρησης επιβιβαζομένων και αποβιβαζομένων. Επιπλέον, είναι δυνατή η τοπική αποθήκευση των δεδομένων εισόδων και εξόδων ή η απευθείας, ασύρματη αποστολή τους στο κέντρο ελέγχου του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
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Εικόνα 6.3 Σύστημα APC της INIT (Πηγή: INIT, 2015).
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Εικόνα 6.4 Υπέρυθροι Αισθητήρες (Πηγή: INIT, 2015).
 
Συνήθως, ένα ποσοστό των οχημάτων ενός συστήματος διαθέτει εξοπλισμό APC (κατά κανόνα, η εφαρμογή APC σε ποσοστό 10% του στόλου είναι επαρκής), η δε αξιοπιστία και η δυνατότητα χρήσης των συλλεγόμενων στοιχείων περιορίζεται συχνά στο 75% όσων από αυτά συλλέγονται. Τα δεδομένα που μπορεί να συναχθούν από αυτά τα συστήματα περιλαμβάνουν επιβατική κίνηση (επιβιβάσεις, αποβιβάσεις) σε επίπεδο στάσης, γραμμής ή και συστήματος, μέγιστους φόρτους και θέσεις αυτών, οχηματοχιλιόμετρα, αριθμό όρθιων επιβατών κ.ά.
 
 
Συστήματα Συλλογής Κομίστρου (Boyle, 2008)
 
Τα συστήματα συλλογής κομίστρου αποτελούν σύνηθες μέσο για την καταγραφή τόσο των εσόδων όσο και της επιβατικής κίνησης των μέσων. Ανάλογα με την πολυπλοκότητα του συστήματος κομίστρων και του τρόπου συλλογής τους, υπάρχουν εναλλακτικές δυνατότητες και επίπεδα λεπτομέρειας που σχετίζονται με τη συλλογή των αντίστοιχων δεδομένων. Συγκεκριμένα:
 
	Τα συνήθη συστήματα επικύρωσης χάρτινου εισιτηρίου κατά την είσοδο μπορεί να καταγράψουν μέρος των εισόδων σε όχημα, αφού για άλλα προϊόντα κομίστρων (π.χ., μηνιαίες κάρτες) ενδεχομένως να μην απαιτείται επικύρωση κατά την επιβίβαση. Ως εκ τούτου, μόνο μερικές πληροφορίες είναι δυνατόν να εισαχθούν και θα πρέπει να γίνουν κατάλληλες αναγωγές ώστε να γίνει καλύτερη εκτίμηση της επιβατικής κίνησης (επιβιβάσεις). Ανάλογα με τις δυνατότητες καταγραφής της θέσης των οχημάτων (ύπαρξη συστήματος AVL), τα στοιχεία που συλλέγονται μπορεί να είναι διαθέσιμα σε επίπεδο στάσης, ώρας, γραμμής κ.λπ.

	Τα συστήματα αυτόματης συλλογής κομίστρου με μαγνητική κάρτα (Εικόνα 6.5) έχουν βελτιωμένη δυνατότητα καταγραφής δεδομένων εισόδου, όπως ο τύπος του κομίστρου, τα χαρακτηριστικά του χρήστη, καθώς και η ώρα και η θέση καταγραφής (σε συνδυασμό πάλι με σύστημα AVL) (Smartcard Alliance, 2011). Σε κάθε περίπτωση, η συλλογή στοιχείων μέσω των αυτόματων συστημάτων συλλογής κομίστρου μπορεί κατά περίπτωση να δώσει πληροφορίες για στοιχεία, όπως ο αριθμός και τα χαρακτηριστικά των χρηστών, ο χρησιμοποιούμενος τύπος κομίστρων, η προέλευση, ο προορισμός, ο χρόνος ταξιδίου και ο αριθμός των μετεπιβιβάσεων σε επίπεδο επιβάτη και συνολικά για το σύστημα (Boyle, 1998˙ Smartcard Alliance, 2011). Τα στοιχεία αυτά μπορεί με μεγαλύτερη λεπτομέρεια να αξιοποιηθούν στη διαμόρφωση δεικτών αποτελεσματικότητας του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.

	Τα κλειστά συστήματα, στα οποία ελέγχεται τόσο η είσοδος όσο και η έξοδος (π.χ., συστήματα μετρό με έλεγχο εξόδου), μέσω του αντίστοιχου κομίστρου, έχουν τη δυνατότητα πλήρους καταγραφής της επιβατικής κίνησης μέσω των χρησιμοποιούμενων συστημάτων κομίστρου (Εικόνα 6.6).
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Εικόνα 6.5 Σύστημα Αυτόματης Συλλογής Κομίστρου με Μαγνητική Κάρτα (Πηγή: ACS Holdings, 2015).
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Εικόνα 6.6 Ελεγχόμενη Είσοδος και Έξοδος σε σύστημα Μετρό.
 
 
6.2.4 Χειροκίνητες Έρευνες
 
Συχνά, στα συστήματα αστικών συγκοινωνιών δεν υπάρχει εγκατεστημένη η κατάλληλη τεχνολογία, με τη βοήθεια της οποίας να είναι δυνατή η αυτοματοποιημένη συλλογή στοιχείων. Σε αυτές τις περιπτώσεις απαιτείται η πραγματοποίηση περιοδικών μετρήσεων τόσο των λειτουργικών χαρακτηριστικών όσο και της επιβατικής κίνησης γραμμών του συστήματος με τη χρήση προσωπικού. Οι μετρήσεις αυτές αφορούν αντιπροσωπευτικό δείγμα του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
Σημειακές Έρευνες
 
Οι σημειακές έρευνες αφορούν την καταγραφή δεδομένων λειτουργίας και επιβατικής κίνησης σε συγκεκριμένες θέσεις γραμμής ή γραμμών του συστήματος, συνήθως μία ή περισσότερες στάσεις αυτών. Στο πλαίσιο των σημειακών ερευνών μπορούν να καταγραφούν:
 
	Οι επιβιβάσεις και αποβιβάσεις των επιβατών στην κάθε στάση.

	Ο χρόνος αναμονής των επιβατών για επιβίβαση.

	Οι χρονικές στιγμές άφιξης και αναχώρησης, καθώς και ο χρόνος παραμονής των οχημάτων σε κάθε στάση. 

	Οι χρονοαποστάσεις των διαδοχικών οχημάτων που διέρχονται από το σημείο.

 
Εναλλακτικά, αντί στάσης, μπορεί να πραγματοποιηθούν μετρήσεις σε κάποια θέση της διαδρομής, οι οποίες να αφορούν χρονικές αφίξεις οχημάτων και χρονοαποστάσεις. Προφανώς, από σημειακές παρατηρήσεις σε δύο ή περισσότερες θέσεις της γραμμής (γνωστής απόστασης ανάμεσα στις θέσεις) μπορεί να υπολογιστεί και η ταχύτητα των οχημάτων της γραμμής σε αυτά τα τμήματα.
 
Μετρήσεις διαδρομής
 
Οι μετρήσεις αυτές πραγματοποιούνται επί οχημάτων της γραμμής και μέσω αυτών, επίσης, μπορούν να καταγραφούν (με τη χρήση κατάλληλων βοηθημάτων όπως χειροκίνητοι καταμετρητές, χρονόμετρα και φορητά GPS) τόσο οι επιβάτες σε διάφορα τμήματα της διαδρομής όσο και οι χρόνοι διαδρομής, παραμονής των οχημάτων στις στάσεις, οι χρονικές στιγμές διέλευσης από συγκεκριμένες θέσεις της διαδρομής και οι ταχύτητες διαδρομής σε διαφορετικά τμήματα της γραμμής. Σε αυτές τις έρευνες εντάσσονται και οι μετρήσεις νεκρών χιλιομέτρων, κατά τις οποίες καταγράφονται τα αντίστοιχα χαρακτηριστικά των διαδρομών από και προς τα αμαξοστάσια (ταχύτητες, χρόνοι, μήκος).
 
Έρευνες διαδρομής
 
Πέρα από τις μετρήσεις, είναι πιθανό να απαιτούνται επιπλέον πληροφορίες σε επίπεδο διαδρομής ώστε να προσδιοριστούν δείκτες που αφορούν την εξειδίκευση της αποτελεσματικότητας ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Λόγου χάρη, κάποιοι δείκτες θα μπορούσαν να αφορούν συγκεκριμένη ηλικιακή ομάδα, φύλο, ευπαθή ομάδα κ.λπ. (Εικόνα 6.7). Ως εκ τούτου, τα δεδομένα χειροκίνητων ερευνών θα πρέπει να αναχθούν σε σχέση με τη συγκεκριμένη εξειδίκευση. Άλλα αναγκαία δεδομένα μπορεί να αφορούν τον τύπο κομίστρου ή τη συχνότητα χρήσης αστικών συγκοινωνιών, μέσω των οποίων θα πρέπει να εξαχθούν αντίστοιχοι δείκτες. Τα παραπάνω είναι δυνατόν να συναχθούν μέσω ατομικών συνεντεύξεων, οι οποίες πραγματοποιούνται τόσο εντός του οχήματος όσο και στις στάσεις. Οι ατομικές συνεντεύξεις χρησιμοποιούνται με στόχο να αποσπαστούν πληροφορίες που αφορούν τα χαρακτηριστικά και στις προτιμήσεις μετακίνησης των χρηστών, σε δημογραφικά χαρακτηριστικά τους κ.ά.
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Εικόνα 6.7 Έρευνα διαδρομής.
 
 
6.3 Αποθήκευση Δεδομένων
 
Η πληθώρα συλλεγόμενων δεδομένων από διαφορετικές πηγές απαιτεί εκ των πραγμάτων την οργανωμένη αποθήκευση αυτών, ώστε να είναι χρήσιμα τόσο για την εξαγωγή δεικτών όσο και για άλλους σκοπούς που αφορούν τον σχεδιασμό και τη λειτουργία του συστήματος αστικών συγκοινωνιών (Εικόνα 6.8). Συνεπώς, είναι αναγκαία η ανάπτυξη κατάλληλης βάσης δεδομένων, στην οποία αποθηκεύονται τα συλλεγόμενα στοιχεία, και ιδεατά θα πρέπει να είναι διασυνδεδεμένη με Γεωγραφικό Σύστημα Πληροφοριών.
Τα κύρια στοιχεία μιας βάσης δεδομένων περιλαμβάνουν πίνακες στους οποίους καταχωρούνται τα δεδομένα, φόρμες μέσω των οποίων μπορεί να πραγματοποιηθεί διαχείριση, τροποποίηση ή διαγραφή στοιχείων, ερωτήματα (queries), τα οποία χρησιμοποιούνται για την ανάκτηση, επιλογή, ανάλυση και έλεγχο στοιχείων, καθώς και αναφορές στις οποίες περιέχονται αποτελέσματα αναλύσεων και στοιχεία της βάσης δεδομένων.
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Εικόνα 6.8 Χαρακτηριστικά τυπικής βάσης δεδομένων.
 
Σε κάθε περίπτωση, η πολυπλοκότητα της βάσης δεδομένων εξαρτάται τόσο από το μέγεθος του συστήματος αστικών συγκοινωνιών όσο και από την πολυπλοκότητα και ποικιλία των δεδομένων αυτού (Boldt, 1994).
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Κριτήρια αξιολόγησης
 
Κριτήριο αξιολόγησης 1
Αναφέρετε τις κατηγορίες δεδομένων και ενδεικτικά στοιχεία ανά κατηγορία που συλλέγονται από εξωτερικές πηγές.
 
Απάντηση
Οι κατηγορίες δεδομένων που συλλέγονται από εξωτερικές πηγές είναι τέσσερις:
 
	Δημογραφικά στοιχεία: Στοιχεία όπως ο πληθυσμός και η κατανομή του, η εργασία, τα χαρακτηριστικά ευπαθών ομάδων κ.ά. μπορεί να συλλεχθούν από εθνικές στατιστικές αρχές ή τοπικές αρχές (π.χ., δήμοι, περιφέρειες).

	Γεωγραφικά δεδομένα: Τα γεωγραφικά δεδομένα αξιοποιούνται τόσο σε υπολογισμό δεικτών χωρικής φύσης (π.χ., πυκνότητα γραμμών ανά περιοχή), αλλά και για τη γεωγραφική αντιστοίχηση και απεικόνιση δεδομένων που αφορούν το σύστημα.

	Κυκλοφοριακά δεδομένα: Δεδομένα όπως κυκλοφοριακοί φόρτοι, ταχύτητες, χαρακτηριστικά σηματοδότησης κ.ά. μπορούν να προέρχονται από υπηρεσίες (κέντρα διαχείρισης κυκλοφορίας, τεχνικές υπηρεσίες δήμων), μελετητές και άλλες πηγές.

	Μοντέλα σχεδιασμού μεταφορών: Στοιχεία όπως χρόνοι διαδρομής, οχηματοχιλιόμετρα, επιβατοχιλιόμετρα ή φόρτοι γραμμών, τα οποία εξάγονται από αυτά τα μοντέλα, μπορούν να αξιοποιηθούν για την εκτίμηση τρεχόντων όσο και μελλοντικών δεικτών που αφορούν τόσο την αποδοτικότητα όσο και την αποτελεσματικότητα ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 2
Αναφέρετε τα κύρια συστήματα που χρησιμοποιούνται για την αυτοματοποιημένη συλλογή στοιχείων. Τι είδη στοιχείων μπορεί να συλλεχθούν από τα συστήματα αυτά;
 
Απάντηση
Τα κύρια συστήματα που χρησιμοποιούνται για την αυτοματοποιημένη συλλογή στοιχείων είναι τρία:
 
	Τα συστήματα αυτόματου εντοπισμού θέσης οχήματος αξιοποιούν τεχνολογίες GPS, μέσω των οποίων είναι δυνατή η καταγραφή της θέσης ενός οχήματος σε πραγματικό χρόνο ή εναλλακτικά σε συγκεκριμένες θέσεις.

	Τα αυτόματα συστήματα καταγραφής επιβατών επιτρέπουν την αυτόματη καταγραφή επιβιβάσεων – αποβιβάσεων σε οχήματα αστικών συγκοινωνιών σε επίπεδο στάσης ή αντίστοιχα των εισόδων και εξόδων σε σταθμούς των μέσων.

	Τέλος, τα συστήματα συλλογής κομίστρου χρησιμοποιούνται για την καταγραφή τόσο των εσόδων όσο και της επιβατικής κίνησης των μέσων.

 
 
 

7. Ανάλυση δεδομένων
 
Σύνοψη
Το κεφάλαιο αυτό αποτελεί τη φυσική συνέχεια του προηγούμενου και περιλαμβάνει μεθόδους και τεχνικές ανάλυσης των συλλεχθέντων δεδομένων. Παρουσιάζονται δόκιμες μέθοδοι ανάλυσης δεδομένων, οι οποίες χρησιμοποιούνται ευρέως από οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών, αλλά και από μελετητές. Παρέχονται επίσης εξειδικευμένες στατιστικές τεχνικές ανάλυσης για πιο ενδελεχή και εμπεριστατωμένη επεξεργασία δεδομένων, ικανή να οδηγήσει σε πολύ χρήσιμα ευρήματα που θα βοηθήσουν τη διαδικασία λήψης αποφάσεων για την περαιτέρω βελτίωση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Τέλος, παρουσιάζονται δόκιμα εργαλεία ανάλυσης δεδομένων (λογισμικά) και οι πλέον αντιπροσωπευτικοί τρόποι παρουσίασης των αποτελεσμάτων ανάλυσης.
 
Προαπαιτούμενη γνώση
Απαιτούνται η κατανόηση της διαδικασίας συλλογής και καταχώρησης δεδομένων, η οποία παρουσιάζεται στο κεφάλαιο 6, καθώς επίσης και βασικές γνώσεις στατιστικής.
 
7.1 Εισαγωγή
 
Η συμβολή της ανάλυσης δεδομένων στην απόκτηση νέας γνώσης και στη διαδικασία λήψης αποφάσεων είναι ιδιαίτερα σημαντική και αναπαριστάται στην Εικόνα 7.1. Γενικά, αν θεωρηθεί ότι μελετάται ένα αντικείμενο ενός ευρύτερου συστήματος, τότε η ανάλυση των δεδομένων που έχουν συλλεχθεί σε συνδυασμό με την αρχική γνώση του αντικειμένου οδηγούν σε νέες γνώσεις, οι οποίες με τη σειρά τους συμβάλουν στη λήψη κατάλληλων αποφάσεων για τη βελτίωση του συστήματος. Η γενική αυτή αρχή βρίσκει ουσιαστική και άμεση εφαρμογή σε ένα σύστημα αστικών συγκοινωνιών, καθώς η ανάλυση δεδομένων παίζει κεντρικό ρόλο στην αξιολόγηση του συστήματος, ως διαδικασία συνεχούς βελτίωσης των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών. Ειδικότερα, η άριστη προαπαιτούμενη γνώση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και των υπό αξιολόγηση παρεχόμενων υπηρεσιών βοηθάει τον μελετητή/ερευνητή στη διαμόρφωση της κατάλληλης μεθοδολογίας ορισμού και υπολογισμού δεικτών αξιολόγησης, η οποία περιλαμβάνει τη συλλογή των κατάλληλων δεδομένων και στην περαιτέρω ανάλυσή τους. Τα αποτελέσματα της ανάλυσης οδηγούν στην εξαγωγή χρήσιμων συμπερασμάτων που θα βοηθήσουν τους υπεύθυνους στη λήψη των κατάλληλων μέτρων και αποφάσεων για τη βελτίωση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και των παρεχόμενων υπηρεσιών.
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Εικόνα 7.1 Ο ρόλος της ανάλυσης δεδομένων στη βελτίωση ενός συστήματος.
 
Στο πλαίσιο αυτό, βασικός στόχος του κεφαλαίου είναι η περιγραφή κατάλληλων μεθόδων και τεχνικών ανάλυσης δεδομένων, οι οποίες χρησιμοποιούνται στον υπολογισμό των ποσοτικών και ποιοτικών δεικτών αξιολόγησης που αναφέρθηκαν στα προηγούμενα κεφάλαια. Παρουσιάζονται δόκιμες και απλές μέθοδοι, οι οποίες χρησιμοποιούνται από τους περισσότερους οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών, αλλά και από μελετητές και ερευνητές, οι οποίοι διερευνούν πτυχές του συγκοινωνιακού έργου. Επιπλέον, περιγράφονται ορισμένες εξειδικευμένες στατιστικές αναλύσεις, όπως η ανάλυση παραγόντων και τα λογαριθμικά μοντέλα, οι οποίες στοχεύουν σε μια βαθύτερη ανάλυση των συλλεχθέντων στοιχείων και εν τέλη στην εξαγωγή χρήσιμων συμπερασμάτων που δύναται να βοηθήσουν τη διαδικασία λήψης αποφάσεων για την περαιτέρω βελτίωση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
Η αξιόπιστη ανάλυση δεδομένων, με την έννοια της εξαγωγής αξιόπιστων και χρήσιμων αποτελεσμάτων, προϋποθέτει την ύπαρξη μιας οργανωμένης υπολογιστικής υποδομής, η οποία στηρίζεται σε εργαλεία καταγραφής και ανάλυσης δεδομένων. Έτσι, παρουσιάζονται πολύ συνοπτικά τα πλέον δόκιμα εργαλεία ανάλυσης, κυρίως στατιστικά.
Το κεφάλαιο περιλαμβάνει επίσης μια σειρά από απλές, κατανοητές και ευρέως διαδεδομένες τεχνικές παρουσίασης των αποτελεσμάτων ανάλυσης. Η παρουσίαση των αποτελεσμάτων αποτελεί αναπόσπαστο τμήμα της ανάλυσης δεδομένων και αποσκοπεί αφενός στην ορθή και αποτελεσματική κατανόηση των αποτελεσμάτων αξιολόγησης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, και αφετέρου στη δημιουργία ενός πλαισίου κοινοποίησης και δημοσιοποίησης των αποτελεσμάτων των ερευνών και μετρήσεων, όπως θα πρέπει να γίνεται από όλα τα σύγχρονα συστήματα και οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών.
Τέλος, αξίζει να σημειωθεί ότι σε πολλές περιπτώσεις, δεν είναι εύκολο να απομονωθεί η ανάλυση δεδομένων από την παρουσίαση των αποτελεσμάτων της ανάλυσης, με την έννοια ότι το αποτέλεσμα μιας μεθόδου ανάλυσης δεδομένων παρουσιάζεται με κάποιον τρόπο ή μορφή. Ωστόσο, πρόκειται για δύο διακριτά αντικείμενα, τα οποία για λόγους μεθοδολογικούς και κατανόησης παρουσιάζονται ξεχωριστά.
 
 
7.2 Μέθοδοι ανάλυσης δεδομένων
 
7.2.1 Περιγραφική στατιστική
 
Ο υπολογισμός απλών και τυπικών στατιστικών μεγεθών, όπως μέσοι όροι, σταθμισμένοι μέσοι όροι, διακυμάνσεις, συχνότητες κ.ά., είναι η πλέον συνήθης και δόκιμη ανάλυση των συλλεχθέντων στοιχείων που λαμβάνει χώρα από μελετητές και ερευνητές. Η απλή αυτή στατιστική ανάλυση γίνεται τόσο για τα ποσοτικά/λειτουργικά όσο και για τα ποιοτικά χαρακτηριστικά ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
Για τον σκοπό αυτό χρησιμοποιείται η περιγραφική στατιστική, η οποία αποσκοπεί στη συνοπτική αλλά και περιεκτική παρουσίαση των δεδομένων μιας έρευνας. Η περιγραφική στατιστική περιλαμβάνει τόσο ποσοτικές όσο και ποιοτικές στατιστικές τιμές. Συγκεκριμένα, οι ποσοτικές τιμές περιλαμβάνουν α) μέτρα κεντρικής τάσης: μέσοι όροι, διάμεσοι και επικρατούσες τιμές, β) μέτρα διασποράς: εύρη τιμών, διακυμάνσεις και τυπικές αποκλίσεις, καθώς και γ) μέτρα σχετικής θέσης: ποσοστιαία σημεία και ενδοτεταρτημοριακές αποκλίσεις. Οι ποιοτικές τιμές περιλαμβάνουν κυρίως συχνότητες: απόλυτη συχνότητα, σχετική συχνότητα, αθροιστική συχνότητα και αθροιστική σχετική συχνότητα.
Για περισσότερες πληροφορίες σχετικά με τους ανωτέρω στατιστικούς όρους οι συγγραφείς παραπέμπουν σε σχετική βιβλιογραφία, καθώς η περιγραφή τους δεν αποτελεί αντικείμενο του παρόντος συγγράμματος. Ωστόσο, γίνεται ιδιαίτερη αναφορά στους πίνακες συχνοτήτων, οι οποίοι υπολογίζονται για κάθε ένα υπό εξέταση ποιοτικό χαρακτηριστικό και έχουν ευρεία εφαρμογή σε έρευνες συγκοινωνιακού αντικειμένου.
Ένας αντιπροσωπευτικός πίνακας συχνοτήτων παρουσιάζεται στον Πίνακα 7.1. Στον πίνακα αυτό συγκεντρώνονται οι απαντήσεις που έχουν δώσει οι επιβάτες, μέσω ερευνών ερωτηματολογίου, για ένα ποιοτικό χαρακτηριστικό βαθμολογώντας την απόδοσή του σε μια κλίμακα 1-5 (από πολύ κακή έως πολύ καλή), λαμβάνοντας υπ’ όψιν και μια επιπλέον επιλογή, την 9 = Δεν γνωρίζω / Δεν απαντώ. Το πρώτο τμήμα του πίνακα περιλαμβάνει τις συχνότητες των απαντήσεων και το δεύτερο βασικά στατιστικά μέτρα, όπως αυτά προκύπτουν από την ανάλυση. Οι τιμές, βεβαίως, του πίνακα είναι ενδεικτικές και μπορούν να αναφέρονται σε οποιοδήποτε ποιοτικό χαρακτηριστικό. 
 
	Τιμή	Χαρακτηρισμός	Απόλυτη συχνότητα	Ποσοστιαία συχνότητα	Έγκυρο ποσοστό	Αθροιστική συχνότητα
	1	Πολύ κακή	36	3,2	3,5	3,5
	2	Κακή	182	16,3	17,7	21,2
	3	Μέτρια	475	42,4	46,3	67,5
	4	Καλή	292	26,1	28,4	95,9
	5	Πολύ καλή	42	3,8	4,1	100,0
	9	ΔΓ/ΔΑ	92	8,2	Χαμένες απαντήσεις	 

	 
	Σύνολο	1.119	100,0	100,0	 

	Επικρατούσα τιμή	3,000	Διάμεσος	3,000	Μέσος όρος	3,119
	Τυπικό λάθος	,027	Τυπική απόκλιση	,867	 
	 

	Έγκυρες απαντήσεις	1.027	Χαμένες απαντήσεις	92	 
	 


 
Πίνακας 7.1 Αντιπροσωπευτικός πίνακας συχνοτήτων.
 
Τέλος, αξίζει να σημειωθεί ότι το πιο συνηθισμένο στατιστικό μέγεθος που υπολογίζεται σε έρευνες αξιολόγησης των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών είναι ο αριθμητικός μέσος όρος. Ωστόσο, είναι σημαντικό πίνακες, όπως ο παραπάνω, να εξάγονται κατά την ανάλυση κάθε συγκοινωνιακού αντικειμένου, καθώς παρέχονται πρόσθετες πληροφορίες σχετικά με το δείγμα και τις απαντήσεις των επιβατών. Όσον αφορά τους λειτουργικούς δείκτες του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, όπως η αξιοπιστία και η ακρίβεια αναχώρησης οχημάτων από αφετηρίες και πολλά άλλα, ο σταθμισμένος μέρος όρος αποδίδει με μεγαλύτερη ακρίβεια τις τιμές των δεικτών.
 
 
7.2.2 Ανάλυση Τεταρτημορίων
 
Η Ανάλυση Τεταρτημορίων (Quadrant Analysis) είναι μια απλή στην εφαρμογή μέθοδος ανάλυσης ποιοτικών χαρακτηριστικών, η οποία χρησιμοποιείται ευρέως για την αξιολόγηση της ποιότητας των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών και έχει ως αποτέλεσμα την αναγνώριση των χαρακτηριστικών που χρήζουν άμεσης βελτίωσης, βάσει των απόψεων του επιβατικού κοινού. Μέσω της ανάλυσης αυτής συσχετίζονται για κάθε ποιοτικό χαρακτηριστικό οι μέσες βαθμολογίες σημαντικότητας και ικανοποίησης, όπως αυτές συλλέγονται από τους επιβάτες (Ι.ΜΕΤ., 2005).
Το πρώτο βήμα στην εφαρμογή της Ανάλυσης Τεταρτημορίων είναι ο καθορισμός των ποιοτικών χαρακτηριστικών (ποιοτικοί δείκτες αξιολόγησης), τα οποία θα αξιολογηθούν από το επιβατικό κοινό. Μέσω έρευνας ερωτηματολογίου, οι επιβάτες δίνουν σε κάθε ποιοτικό χαρακτηριστικό δύο βαθμολογίες: μια ως προς τη σημαντικότητα του χαρακτηριστικού και μια ως προς την ικανοποίηση των επιβατών αναφορικά με την απόδοση του χαρακτηριστικού. Για παράδειγμα, αν το ποιοτικό χαρακτηριστικό που αξιολογείται είναι η καθαριότητα των οχημάτων, τότε οι επιβάτες αρχικά βαθμολογούν το πόσο σημαντική είναι η καθαριότητα των οχημάτων κατά την κρίση τους (ανεξάρτητα αν τα οχήματα είναι καθαρά ή όχι) και στη συνέχεια αξιολογούν το πόσο ικανοποιημένοι είναι από την καθαριότητα των οχημάτων με βάση τη χρήση που κάνουν. Η βαθμολόγηση των ποιοτικών χαρακτηριστικών γίνεται χρησιμοποιώντας μια κλίματα, συνήθως η κλίμακα Likert (1932).
Στον Πίνακα 7.2 παρουσιάζονται οι μέσες τιμές βαθμολογιών επιβατών δέκα ποιοτικών χαρακτηριστικών χρησιμοποιώντας μια κλίμακα βαθμολόγησης από 1 έως 5, όπου για τη βαθμολόγηση της σημαντικότητας των ποιοτικών χαρακτηριστικών ισχύει: 1= Πολύ ασήμαντο και 5 = Πολύ σημαντικό, ενώ για τη βαθμολόγηση της ικανοποίησης των ποιοτικών χαρακτηριστικών ισχύει: 1= Καθόλου ικανοποιημένος και 5 = Πολύ ικανοποιημένος.
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Πίνακας 7.2 Ταξινόμηση των παραγόντων κατά σημαντικότητα.
 
Στη συνέχεια, συσχετίζονται οι δύο βαθμολογίες απεικονίζοντάς τις σε ένα κοινό διάγραμμα ικανοποίησης – σημαντικότητας, όπως παρουσιάζεται στην Εικόνα 7.2. Στο διάγραμμα αυτό, η κάθε διαχειριστική αρχή (π.χ., ο οργανισμός αστικών συγκοινωνιών) θέτει τα δικά της όρια για το σημαντικό / μη σημαντικό και για το ικανοποιημένος / μη ικανοποιημένος που δεν είναι απαραίτητα το μέσο της χρησιμοποιούμενης κλίμακας βαθμολόγησης. Με τη συσχέτιση αυτή παρέχεται μια καθαρή εικόνα των ποιοτικών χαρακτηριστικών που:
 
	Δεν αποδίδουν καλά, αλλά δεν είναι σημαντικά (1o τεταρτημόριο),

	Αποδίδουν καλά, αλλά δεν είναι σημαντικά (2o τεταρτημόριο),

	Αποδίδουν καλά, και είναι σημαντικά (3o τεταρτημόριο), και τέλος

	Δεν αποδίδουν καλά, και είναι σημαντικά (4o τεταρτημόριο).

 
Τα ποιοτικά χαρακτηριστικά που περιλαμβάνονται στο 4o  τεταρτημόριο είναι εκείνα που χρήζουν άμεσης προσοχής και βελτίωσης, σύμφωνα με την κρίση των επιβατών. Στο συγκεκριμένο παράδειγμα, αυτά τα ποιοτικά χαρακτηριστικά είναι τα:2, 5, 8 και 10.
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Εικόνα 7.2 Διαγραμματική απεικόνιση των αποτελεσμάτων της Ανάλυσης Τεταρτημορίων.
 
Βεβαίως, στόχος της Ανάλυσης Τεταρτημορίων δεν είναι μόνο η αναγνώριση των ποιοτικών χαρακτηριστικών που χρήζουν άμεσης βελτίωσης. Η καταγραφή του αποτελέσματος θα πρέπει να περιλαμβάνει και εκείνα τα χαρακτηριστικά που είναι σημαντικά και αποδίδουν καλά σύμφωνα, με τους επιβάτες, καθώς αυτά προσδίδουν σημαντικό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα για τον οργανισμό αστικών συγκοινωνιών και θα πρέπει να διατηρηθούν σε υψηλά επίπεδα.
Ένα μειονέκτημα της Ανάλυσης Τεταρτημορίων είναι τα όρια των τεταρτημορίων, δηλαδή το σημείο τομής των δύο αξόνων του διαγράμματος ικανοποίησης – σημαντικότητας, τα οποία είναι συνήθως αυθαίρετα και το μέγεθος των διαφορών μεταξύ των μέσων βαθμολογιών των ποιοτικών χαρακτηριστικών συνήθως δεν λαμβάνονται υπόψη. Επιπλέον, παρά το γεγονός ότι η Ανάλυση Τεταρτημορίων δίνει μια γενικά αποδεκτή εικόνα της συσχέτισης μεταξύ ικανοποίησης και σημαντικότητας των ποιοτικών χαρακτηριστικών, δεν μπορεί να αποδώσει την επίδραση των ποιοτικών χαρακτηριστικών της συγκοινωνιακής εξυπηρέτησης στη συνολική ικανοποίηση των επιβατών. Αυτό γίνεται στην Ανάλυση Αντίκτυπου, η οποία παρουσιάζεται στην επόμενη ενότητα.
 
 
7.2.3 Ανάλυση Αντίκτυπου
 
Η Ανάλυση Αντίκτυπου (Impact Score Analysis) προσδιορίζει τον σχετικό αντίκτυπο των χαρακτηριστικών της εξυπηρέτησης στη συνολική ικανοποίηση του επιβατικού κοινού, όταν παρουσιάζεται ένα πρόσφατο πρόβλημα σε κάποιο από αυτά. Αυτό είναι ιδιαίτερα σημαντικό, καθώς ένας ουσιαστικός τρόπος για τη βελτίωση της συνολικής ικανοποίησης των επιβατών είναι να μειωθεί η αρνητική εμπειρία των επιβατών σε εκείνα τα ποιοτικά χαρακτηριστικά που έχουν τον μεγαλύτερο αρνητικό αντίκτυπο στη συνολική ικανοποίηση. Συνεπώς, στόχος της Ανάλυσης Αντίκτυπου είναι να αναγνωρίσει τα ποιοτικά χαρακτηριστικά μετακίνησης που έχουν τον μεγαλύτερο αρνητικό αντίκτυπο στη συνολική ικανοποίηση του επιβατικού κοινού, αλλά και τον μέγιστο αριθμό επιβατών που συναντούν το πρόβλημα. Διαγνωστικά στοχεύει και στον προσδιορισμό των στοιχείων της εξυπηρέτησης που χρήζουν βελτίωσης (TCRP, 1999), όπως συμβαίνει και στην Ανάλυση Τεταρτημορίων. Έτσι αναγνωρίζονται και ιεραρχούνται ποιοτικά χαρακτηριστικά μέσω μιας διαδικασίας τριών βημάτων:
Στο πρώτο βήμα αναγνωρίζονται τα ποιοτικά χαρακτηριστικά που έχουν τη μεγαλύτερη επίπτωση στη συνολική ικανοποίηση των επιβατών. Για κάθε χαρακτηριστικό, το δείγμα των συμμετεχόντων στην έρευνα αξιολόγησης επιβατών χωρίζεται σε δύο ομάδες: σε εκείνους τους επιβάτες που έχουν αντιμετωπίσει ένα πρόσφατο (τις τελευταίες 30 ημέρες) πρόβλημα με βάση το συγκεκριμένο χαρακτηριστικό και σε εκείνους που δεν έχουν αντιμετωπίσει πρόβλημα. Στη συνέχεια συγκρίνονται οι μέσες βαθμολογίες συνολικής ικανοποίησης των δύο ομάδων και εξάγεται η διαφορά των δύο μέσων βαθμολογιών συνολικής ικανοποίησης. Σε αυτό το σημείο πρέπει να τονιστεί ότι το μέγεθος της διαφοράς των δύο μέσων βαθμολογιών συνολικής ικανοποίησης ενός ποιοτικού χαρακτηριστικού δεν αναμένεται να αλλάξει σημαντικά με την πάροδο του χρόνου. Η συσχέτιση μεταξύ της ποιότητας εξυπηρέτησης με βάση ένα ποιοτικό χαρακτηριστικό και της συνολικής ικανοποίησης από τη χρήση συγκοινωνίας μπορεί να υποτεθεί ότι είναι δομική. Και αυτό γιατί όταν αναγνωριστεί ότι ένα ποιοτικό χαρακτηριστικό επιδρά στη συνολική ικανοποίηση, τότε αυτή η επίδραση θα συνεχιστεί εκτός και αν εμφανιστούν σημαντικές κοινωνικο-οικονομικές αλλαγές ή πραγματοποιηθούν μεγάλες τροποποιήσεις/βελτιώσεις στην παρεχόμενη συγκοινωνιακή εξυπηρέτηση (π.χ., νέες υποδομές).
Στο δεύτερο βήμα καταγράφεται η συχνότητα εμφάνισης του προβλήματος για κάθε ποιοτικό χαρακτηριστικό. Πιο συγκεκριμένα, για κάθε ποιοτικό χαρακτηριστικό καταγράφεται το ποσοστό των επιβατών που ανέφεραν πρόβλημα που σχετίζεται με το συγκεκριμένο χαρακτηριστικό τις τελευταίες 30 ημέρες. Στο βήμα αυτό μπορεί να παρατηρηθεί το φαινόμενο ένα ποιοτικό χαρακτηριστικό να εμφανίζει μεγάλη διαφορά των δύο μέσων βαθμολογιών συνολικής ικανοποίησης (και άρα σημαντική επίπτωση στη συνολική ικανοποίηση), αλλά το ποσοστό των επιβατών που ανέφεραν το πρόβλημα να είναι μικρό. Στην περίπτωση αυτή ίσως δεν είναι απαραίτητο να σπαταλήσει χρόνο και χρήμα ο οργανισμός αστικών συγκοινωνιών για να μειώσει τη συχνότητα εμφάνισης του προβλήματος. Στον αντίποδα, αν η διαφορά των δύο μέσων βαθμολογιών συνολικής ικανοποίησης είναι σχετικά μικρή, αλλά το ποσοστό των επιβατών που ανέφεραν το πρόβλημα είναι μεγάλο, τότε η επίδραση του ποιοτικού χαρακτηριστικού στη συνολική ικανοποίηση μεγεθύνεται και συνεπώς απαιτείται η λήψη μέτρων.
Στο τρίτο και τελευταίο βήμα δημιουργούμε έναν σύνθετο δείκτη πολλαπλασιάζοντας τη διαφορά των δύο μέσων βαθμολογιών συνολικής ικανοποίησης με το ποσοστό των επιβατών που ανέφεραν το πρόβλημα. Το αποτέλεσμα είναι ένας «δείκτης αντίκτυπου» και τα ποιοτικά χαρακτηριστικά ιεραρχούνται με βάση αυτόν τον δείκτη. Τα ποιοτικά χαρακτηριστικά με τον υψηλότερο δείκτη αντίκτυπου είναι εκείνα που καθορίζουν περισσότερο τη συνολική ικανοποίηση των επιβατών.
Ακολουθεί ένας πίνακας ο οποίος συγκεντρώνει τα βήματα εφαρμογής της Ανάλυσης Αντίκτυπου. Ο πίνακας αυτός μπορεί να χρησιμοποιηθεί και ως υπόδειγμα εφαρμογής της μεθόδου.
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	Ποιοτικό χαρακτηριστικό 2	6.3	8.2	1.9	0.442	0.8398
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(**)	Ποσοστό των επιβατών που συνάντησαν πρόβλημα εξυπηρέτησης που σχετίζεται με το συγκεκριμένο ποιοτικό χαρακτηριστικό τις τελευταίες 30 ημέρες


 
Πίνακας 7.3 Υπόδειγμα Ανάλυσης Αντίκτυπου (Πηγή: TCRP, 1999).
 
 
7.2.4 Ανάλυση Παραγόντων
 
Η Ανάλυση Παραγόντων (Factor Analysis) είναι μια μέθοδος ανάλυσης που εφαρμόζεται συχνά σε έρευνες μετακινήσεων, όταν στόχος τους είναι να αποτυπώσουν τα κύρια χαρακτηριστικά μετακίνησης και τους κρίσιμους παράγοντες που καθοδηγούν τις επιλογές των μετακινουμένων. Αντικειμενικός σκοπός της Ανάλυσης Παραγόντων είναι η μείωση των αρχικά ορισθέντων p μεταβλητών, οι οποίες ελήφθησαν κατά τη συλλογή των δεδομένων σε m<p μεταβλητές. Οι μεταβλητές αυτές αποτελούν μη παρατηρούμενα μεγέθη και είναι ουσιαστικά γενικευμένες κατηγορίες μεταβλητών, οι οποίες περιλαμβάνουν το σύνολο των μεταβλητών εκείνων που αντιστοιχούν στα ποιοτικά χαρακτηριστικά (ή παράγοντες), στα οποία δίνουν ιδιαίτερη βαρύτητα οι μετακινούμενοι, όπως αυτά καταγράφονται σε μια έρευνα μετακινήσεων. Η μέθοδος αυτή ανάλυσης επιχειρεί να αναγνωρίσει τους μη παρατηρούμενους παράγοντες που υπεισέρχονται στη διαμόρφωση των εκτιμήσεων και αντιλήψεων των μετακινουμένων. Με τον τρόπο αυτό αφενός δεν απορρίπτονται χρήσιμες πληροφορίες, όπως εκφράζονται από τους μετακινουμένους, αφετέρου το μοντέλο (δηλαδή το αποτέλεσμα της Ανάλυσης Παραγόντων) δεν επιβαρύνεται και αναμένεται ο αλγόριθμος ανάλυσης να οδηγήσει σε σύγκλιση.
Σημαντικό προαπαιτούμενο για να εφαρμοστεί με επιτυχία η Ανάλυση Παραγόντων είναι να προηγηθεί διερεύνηση των κινήτρων των μετακινουμένων, η οποία μπορεί να βασίζεται σε εμπειρικές παρατηρήσεις και σε λογικές υποθέσεις (Confirmatory Factor Analysis). Ο ερευνητής συνήθως εκτιμά τον αριθμό των παραγόντων στο μοντέλο και ταυτόχρονα κάνει υποθέσεις για τις μεταβλητές που πρόκειται να παρουσιάσουν αυξημένη συσχέτιση με τους παράγοντες (Τυρινόπουλος & Αντωνίου, 2008).
Η μέθοδος αυτή αναπτύχθηκε στις αρχές του 20ού αιώνα από τους Karl Pearson και Charles Spearman αποσκοπώντας στο να αποκτηθεί γνώση πάνω σε μετρήσεις ψυχομετρικής πληροφορίας - εκτίμηση αντιλήψεων (Johnson & Wichern, 1992), και είναι σχεδόν ταυτόσημη με την ανάλυση κύριων συνιστωσών, με τη διαφορά ότι η ανάλυση παραγόντων βασίζεται σε ορισμένο στατιστικό πρότυπο (Washington et al., 2010).
Η Ανάλυση Παραγόντων χρησιμοποιεί πολύ συχνά τη μέθοδο της μεγιστοποίησης της μεταβλητότητας (Variance Maximizing - Varimax) ενός μετασχηματισμού, ο οποίος περιστρέφει την αρχική μεταβλητή στον χώρο και πραγματοποιείται με κριτήριο τη μεγιστοποίηση της μεταβλητότητας της νέας μεταβλητής (παράγοντα) με ταυτόχρονη μέριμνα να διατηρηθεί ελάχιστη η μεταβλητότητα γύρω από κάθε παρατήρηση. Ουσιαστικά, η μέθοδος μεταβλητότητας μεγιστοποιεί το άθροισμα των μεταβολών των παραγόντων που εισάγονται και χρησιμοποιείται συνήθως σε πρότυπα ορθογώνιας στροφής. Πρότυπα ανάλυσης παραγόντων πλάγιας στροφής δεν έχουν τον περιορισμό των ανεξάρτητων (διαγωνίων) παραγόντων, επιχειρώντας να ερμηνεύσουν καλύτερα τη δομή των παραγόντων (νέων μεταβλητών).
Ως οικονομετρικό πρότυπο και συνεπώς μέθοδος μαθηματικής προτυποποίησης, η Ανάλυση Παραγόντων απαιτεί αφενός τον προσδιορισμό της συναρτησιακής σχέσης του προτύπου, αφετέρου των μεταβλητών που εισέρχονται σε αυτό. Στις επόμενες παραγράφους συμβολίζονται με Xi οι παρατηρούμενες ανεξάρτητες μεταβλητές και με F οι νέες μεταβλητές-παράγοντες της ανάλυσης παραγόντων. Η συναρτησιακή σχέση που συνδέει τις παρατηρούμενες μεταβλητές Xi με τις γενικευμένες μεταβλητές Fm είναι γραμμικού τύπου και διαμορφώνεται για κάθε μια παρατήρηση ως εξής:
 
￼[image: image27.png]
￼[image: image28.png]
...
￼[image: image29.png]
 
Όπου με Fm συμβολίζονται οι γενικευμένες μεταβλητές και lij οι συντελεστές τους. Η ποσότητα ei αποτελεί το τυχαίο σφάλμα της ερμηνευτικής μεταβλητής Xi και σχετίζεται αποκλειστικά με αυτή. Σε μορφή πινάκων το σύστημα παίρνει τη μορφή:
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Με τον τρόπο αυτό διαμορφώνονται p εξισώσεις, ισάριθμες των παρατηρούμενων μεταβλητών, με p+m αγνώστους: τις γενικευμένες μεταβλητές Fm και τα τυχαία σφάλματα ei των ερμηνευτικών μεταβλητών. Ως εκ τούτου, η επίλυση απαιτεί συνόρθωση με πρόσθετες παρατηρήσεις και εφαρμογή της Μεθόδου Ελαχίστων Τετραγώνων.
Οι στροφές οι οποίες επιχειρούνται, σκοπό έχουν να ταυτίσουν κατά το δυνατό τον κάθε παράγοντα με τη μονάδα ή το μηδέν, έτσι ώστε να είναι εμφανής η ύπαρξη ή μη ισχυρής αλληλεπίδρασης μεταξύ της μεταβλητής και του αντίστοιχου παράγοντα στον οποίο συμμετέχει. Υψηλοί συντελεστές παραγόντων μαρτυρούν ισχυρή επίδραση του εκάστοτε παράγοντα στην παρατηρούμενη μεταβλητή. Αντίθετα, χαμηλοί συντελεστές μαρτυρούν χαμηλή αλληλεξάρτηση μεταβλητής και παράγοντα. Στην πραγματικότητα γίνεται η (μηδενική) υπόθεση ότι παράγοντες που εξετάζονται δεν επαρκούν για την ερμηνεία της συνολικής μεταβλητότητας του εξεταζόμενου προτύπου ανάλυσης παραγόντων και ελέγχεται η ευστάθεια της υπόθεσης. Αν η υπόθεση δεν ευσταθεί, το εξεταζόμενο πρότυπο θεωρείται ικανοποιητικό.
Υπάρχουν δύο τύποι Ανάλυσης Παραγόντων (Washington et al. 2010):
 
	Διερευνητική ανάλυση παραγόντων (Exploratory factor analysis, EFA), η οποία εξετάζει τη φύση των δομών που επηρεάζουν ένα σύνολο μεταβλητών.

	Επιβεβαιωτική ανάλυση παραγόντων (Confirmatory factor analysis, CFA), η οποία εξετάζει κατά πόσο ένα σύνολο δομών επηρεάζει μεταβλητές με προβλέψιμο τρόπο.

 
Και οι δύο τύποι βασίζονται στο μοντέλο Common Factor. Κεντρική ιδέα αυτού του μοντέλου είναι ότι κάθε παρατηρούμενο αποτέλεσμα μιας μεταβλητής επηρεάζεται από μη εμφανείς δομές κοινών παραγόντων και από μη εμφανείς δομές μη κοινών παραγόντων. Η επιρροή των μετρήσεων από τους παράγοντες δεν είναι ίδια ούτε για όλες τις μετρήσεις ούτε για όλους τους παράγοντες. Η ανάλυση παραγόντων χρησιμοποιεί ως μέσο τη συσχέτιση (ή συνδιακύμανση) ανάμεσα στις παρατηρούμενες μετρήσεις. Οι μετρήσεις οι οποίες έχουν μεγάλη συσχέτιση είναι πιθανότερο να έχουν κοινούς παράγοντες από μετρήσεις που έχουν μικρή συσχέτιση. Οι τελευταίες, πιθανότατα, θα έχουν μη κοινούς παράγοντες.
 
 
7.2.5 Ανάλυση Διακριτών Επιλογών
 
Η Ανάλυση Διακριτών Επιλογών έχει ως σκοπό τη δημιουργία ενός μοντέλου συμπεριφοράς, το οποίο θα περιγράφει τις αποφάσεις που λαμβάνει ο μετακινούμενος μεταξύ διαφορετικών εναλλακτικών επιλογών. Οι αποφάσεις που λαμβάνει ο μετακινούμενος καθημερινά καθορίζονται από τα προσωπικά του χαρακτηριστικά, τις ανάγκες του και τη φύση των εναλλακτικών επιλογών που του προσφέρονται. Σημαντικό ρόλο στη διαμόρφωση των επιλογών του μετακινουμένου διαδραματίζει η ποικιλία των διαθέσιμων εναλλακτικών επιλογών. Κάθε μία από αυτές τις εναλλακτικές επιλογές περιγράφεται από μια σειρά χαρακτηριστικών, τα οποία τελικά οι μετακινούμενοι καλούνται να αξιολογήσουν κατά τη λήψη μίας απόφασης επιλογής. Επομένως για την περιγραφή των επιλογών του μετακινουμένου υπάρχει η ανάγκη ενός μοντέλου συμπεριφοράς, το οποίο θα περιγράφει τη σχέση μεταξύ της κοινωνικο-οικονομικής κατάστασης του μετακινουμένου, των χαρακτηριστικών των εναλλακτικών επιλογών και της ζήτησης που έχουν.
Ένα είδος μοντέλου συμπεριφοράς αποτελούν τα μοντέλα διακριτών επιλογών, τα οποία απορρέουν από τον κανόνα μεγιστοποίησης της ωφέλειας. Επιχειρούν να περιγράψουν τις αποφάσεις που λαμβάνουν οι μετακινούμενοι μεταξύ των εναλλακτικών επιλογών που διαθέτουν. Μια βασική διάκριση των μοντέλων αυτών είναι ο διαχωρισμός τους σε στοχαστικά μοντέλα μεγιστοποίησης της ωφέλειας και σε ντετερμινιστικά.
Τα μοντέλα διακριτών επιλογών εφαρμόζονται στον τομέα του συγκοινωνιακού σχεδιασμού για την μοντελοποίηση της συμπεριφοράς των μετακινούμενων. Επίσης εφαρμόζονται στην επιλογή ψυχαγωγικής δραστηριότητας, στην επιλογή τοποθεσίας κατοικίας, στον τομέα του marketing κ.ά.
Στο πλαίσιο των μοντέλων διακριτών επιλογών, οι εναλλακτικές επιλογές θα πρέπει να πληρούν τρεις βασικές προϋποθέσεις:
 
	Η επιλογή μιας εναλλακτικής θα πρέπει να αποκλείει την επιλογή οποιασδήποτε άλλης εναλλακτικής.

	Το σύνολο των εναλλακτικών επιλογών θα πρέπει να είναι πλήρες. Δηλαδή θα πρέπει να περιλαμβάνει όλες τις εναλλακτικές για τις οποίες πρόκειται να ληφθεί μία απόφαση επιλογής.

	Το σύνολο των εναλλακτικών θα πρέπει να είναι πεπερασμένο.

 
Τα μοντέλα διακριτών επιλογών, ανάλογα με τον τρόπο αντιμετώπισης του προβλήματος επιλογής, κατηγοριοποιούνται σε αθροιστικά και εξατομικευμένα μοντέλα. Τα αθροιστικά μοντέλα προσεγγίζουν το πρόβλημα μακροσκοπικά, αξιοποιώντας τα χαρακτηριστικά στο σύνολο του πληθυσμού που εξετάζεται και υπολογίζοντας ποσοστά ή απόλυτα μεγέθη βάσει των μέσων χαρακτηριστικών του πληθυσμού. Προσδιορίζουν δηλαδή, τη σχέση ανάμεσα στα ποσοστά που προσελκύει η κάθε επιλογή και στις μέσες τιμές των χαρακτηριστικών των επιλογών και των μετακινουμένων.
Τα εξατομικευμένα μοντέλα προσεγγίζουν το πρόβλημα μικροσκοπικά, αναλύοντας τα χαρακτηριστικά και τις επιλογές του κάθε μετακινουμένου ξεχωριστά και υπολογίζουν την πιθανότητα του κάθε μετακινουμένου με συγκεκριμένα χαρακτηριστικά να πραγματοποιήσει μια συγκεκριμένη επιλογή. Σε αυτά τα μοντέλα χρησιμοποιείται η έννοια της ωφέλειας, η οποία εκφράζει την ελκυστικότητα κάθε εναλλακτικής επιλογής που έχει στη διάθεσή του ο μετακινούμενος. Τα περισσότερα εξατομικευμένα μοντέλα βασίζονται στην έννοια της αντιληπτής ωφέλειας ή ελκυστικότητας μιας συγκεκριμένης επιλογής, που εκφράζεται σαν ένα σταθμισμένο άθροισμα κάποιων χαρακτηριστικών του, όπως τα αντιλαμβάνεται ο μετακινούμενος. Τα χαρακτηριστικά αυτά συνήθως περιλαμβάνουν μεταβλητές.
Τα εξατομικευμένα μοντέλα παρουσιάζουν περισσότερα πλεονεκτήματα έναντι των αθροιστικών, καθώς αναλύουν τις επιλογές του κάθε μετακινουμένου ξεχωριστά, λαμβάνοντας υπ' όψιν τα χαρακτηριστικά του δίνοντας μεγαλύτερη ακρίβεια στις προβλέψεις. Αντίθετα, στα αθροιστικά μοντέλα χρησιμοποιούνται μέσοι όροι και αναλύεται η μέση συμπεριφορά των μετακινούμενων. Αποτέλεσμα αυτού, είναι να χάνεται η πληροφορία της επιρροής των μετακινούμενων τη στιγμή της λήψης των αποφάσεών τους.
Αξίζει να σημειωθεί ότι τα εξατομικευμένα μοντέλα απαιτούν υψηλής ακρίβειας στοιχεία με αποτέλεσμα το κόστος συλλογής στοιχείων και παραγωγής του μοντέλου να είναι υψηλότερο σε σχέση με αυτό των αθροιστικών επιλογών.
Παρακάτω παρουσιάζονται συνοπτικά δύο μοντέλα διακριτών επιλογών, το πολυωνυμικό μοντέλο Logit και το διατεταγμένο πρότυπο διακριτών επιλογών logit, τα οποία έχουν εκτενή εφαρμογή από ερευνητές σε έρευνες μετακινουμένων.
 
Πολυωνυμικό μοντέλο Logit
 
Από τα πιο διαδεδομένα και εύχρηστα πρότυπα διακριτών επιλογών που χρησιμοποιούνται στην προτυποποίηση της ανθρώπινης συμπεριφοράς είναι τα πρότυπα Logit (Δερεμπούκα, 2012).Το πρόβλημα που αντιμετωπίζεται στα πρότυπα αυτά ορίζεται ως εξής. Υπάρχει ένας λήπτης αποφάσεων n και ένα σύνολο εναλλακτικών επιλογών J. Η ωφέλεια unj την οποία απολαμβάνει με την επιλογή μιας εναλλακτικής J, όπως έγινε σαφές από τα προηγούμενα, έχει δύο συνιστώσες: μία γνωστή μετρημένη από τον ερευνητή vnj με βάση συγκεκριμένα χαρακτηριστικά και μία τυχαία μη παρατηρούμενη εnj για κάθε J. Όταν η τυχαία συνιστώσα εnj για κάθε J θεωρηθεί ότι ακολουθεί την κατανομή Gambel ακραίων τιμών τύπου I, δηλαδή όλα τα εnj είναι ανεξάρτητα ακραία κατανεμημένα, το προκύπτον πρότυπο είναι το πολυωνυμικό μοντέλο τύπου Logit. Επίσης, ακόμη και στην περίπτωση αυτή, μπορεί να γίνει η υπόθεση ότι τα τυχαία σφάλματα ακολουθούν κανονική κατανομή χωρίς ουσιαστική παραβίαση της αντικειμενικότητας (Williams, 2006).
Παρακάτω παρουσιάζεται σύμφωνα τον Mc Fadden (1974) η πιθανότητα ένας λήπτης απόφασης n να επιλέξει την εναλλακτική επιλογή i:
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Με αλγεβρική επεξεργασία της ανωτέρω σχέσης προκύπτει η κλειστού τύπου έκφραση:
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η οποία αποτελεί την πιθανότητα επιλογής της εναλλακτικής i με χρήση τύπου Logit.
 
Η αντιπροσωπευτική ωφέλεια είναι συνήθως γραμμική σε παραμέτρους, ως εξής: Vnj = β’χnj, όπου το χnj είναι το διάνυσμα των μετρημένων χαρακτηριστικών που σχετίζονται με την επιλογή J και υπεισέρχονται στην ωφέλεια που αποδίδει η συγκεκριμένη επιλογή. Συνεπώς, η κλειστού τύπου έκφραση της πιθανότητας επιλογής της εναλλακτικής J παίρνει τότε τη μορφή:
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Κάτω από γενικά απλούς περιορισμούς κάθε συνάρτηση μπορεί να προσεγγιστεί χονδρικά από κάποια αντίστοιχη γραμμική σε παραμέτρους. Υπάρχουν κάποιοι περιορισμοί γύρω από την πιθανότητα επιλογής της εναλλακτικής J, που εκτιμάται με χρήση των μοντέλων Logit (πιθανότητα Logit). Συγκεκριμένα, η πιθανότητα logit Pni, όπως κάθε πιθανότητα, κυμαίνεται μεταξύ των τιμών 0 και 1 (0<Pni<1). Όσο η αντιπροσωπευτική ωφέλεια vnj αυξάνει αντικατοπτρίζοντας βελτίωση των χαρακτηριστικών της εναλλακτικής επιλογής i με την προϋπόθεση ότι vnj παραμένει σταθερή για κάθε εναλλακτική J≠i, τόσο η πιθανότητα Pni αυξάνει και προσεγγίζει τη μονάδα. Επίσης, όσο η ωφέλεια vnj μειώνεται, η πιθανότητα Pni μειώνεται, και σε περίπτωση που η ωφέλεια τείνει στο -∞ η αντίστοιχη πιθανότητα τείνει στο 0, ωστόσο δεν εξισώνεται ποτέ με το μηδέν. Αν ο ερευνητής θεωρεί ότι η εναλλακτική είναι απίθανο να επιλεγεί από τον λήπτη της απόφασης, τότε την αφαιρεί από το σύνολο των εναλλακτικών επιλογών. Το άθροισμα των πιθανοτήτων των διαθέσιμων επιλογών είναι ίσο με μονάδα, ωστόσο η πιθανότητα Pni δεν είναι ποτέ 1 παρά μόνο όταν η διαθέσιμη επιλογή είναι μόνο μία. Επιπλέον ο λήπτης της απόφασης πάντα επιλέγει μία από τις εναλλακτικές επιλογές. Ο παρονομαστής του κλάσματος είναι το άθροισμα των αριθμητών όλων των εναλλακτικών επιλογών.
Η σχέση της συνάρτησης πιθανότητας με την αντιπροσωπευτική ωφέλεια είναι σιγμοειδής. Aν η αντιπροσωπευτική ωφέλεια μιας επιλογής είναι χαμηλή σε σχέση με την αντιπροσωπευτική ωφέλεια των υπόλοιπων εναλλακτικών, τότε μικρή αύξηση αυτής συνεπάγεται αντίστοιχα μικρή αύξηση της πιθανότητας επιλογής της συγκεκριμένης εναλλακτικής. Αντίθετα αν η ωφέλεια μιας εναλλακτικής είναι, συγκριτικά με την ωφέλεια του υπόλοιπου σετ των εναλλακτικών, σημαντικά μεγαλύτερη, τότε μια μικρή περαιτέρω αύξηση αυτής επιφέρει σημαντική αύξηση της πιθανότητας επιλογής της.
Τρία ζητήματα καθιστούν ικανά τα πρότυπα Logit να αναπαραστήσουν την ανθρώπινη συμπεριφορά επιλογής, καθώς επίσης και να καθορίσουν τα όρια αυτής της δυνατότητας. Τα τρία αυτά ζητήματα είναι η διακύμανση της προτίμησης, τα πρότυπα υποκατάστασης και οι επαναλαμβανόμενες χρονικές επιλογές. Επιγραμματικά οι δυνατότητες εφαρμογής των μοντέλων Logit είναι οι εξής:
 
	Το μοντέλο Logit μπορεί να αναπαραστήσει τη συστηματική διαφοροποίηση προτίμησης, υπό την έννοια της απόκλισης προτίμησης που σχετίζεται με παρατηρούμενα χαρακτηριστικά που αφορούν τον λήπτη της απόφασης, αλλά όχι τυχαία διαφοροποίηση προτίμησης. Η τελευταία αναφέρεται σε διαφοροποίηση που οφείλεται σε μη παρατηρούμενα -τυχαία- χαρακτηριστικά.

	Το μοντέλο Logit υπονοεί μερική υποκατάσταση των εναλλακτικών, δεδομένου του ορισμού της αντιπροσωπευτικής ωφέλειας. Για να είναι δυνατές πιο ευέλικτες μορφές υποκατάστασης είναι απαραίτητα άλλου είδους μοντέλα.

	Αν μη παρατηρούμενοι παράγοντες παραμένουν ανεξάρτητοι στην πάροδο του χρόνου σε επαναλαμβανόμενες καταστάσεις επιλογής, το μοντέλο Logit μπορεί να «συλλάβει» και να ερμηνεύσει αυτή τη δυναμική της επαναλαμβανόμενης επιλογής. Ωστόσο, αν οι μη παρατηρούμενοι παράγοντες συσχετίζονται διαχρονικά, τότε απαιτείται η εφαρμογή άλλου είδους μοντέλων.

 
Διατεταγμένα πρότυπα διακριτών επιλογών Logit
 
Σε έρευνες δεδηλωμένων προτιμήσεων, ο συμμετέχων στην έρευνα συχνά καλείται να αξιολογήσει και να κατατάξει τις διαθέσιμες εναλλακτικές επιλογές αντί να επιλέξει τη μία που τον εκφράζει περισσότερο. Αυτή η αξιολόγηση των επιλογών μπορεί να γίνει με διάφορους τρόπους (Καζιάλες, 2012). Μπορεί να του ζητηθεί να επιλέξει την εναλλακτική που τον εκφράζει περισσότερο και στη συνέχεια αφαιρώντας την εναλλακτική από την ομάδα των απαντήσεων να προχωρήσει στην επιλογή της αμέσως επόμενης ελκυστικότερης εναλλακτικής, συνεχίζοντας με όλη την ομάδα των επιλογών. Είναι πιθανό επίσης να του ζητηθεί να κατατάξει τις εναλλακτικές σε φθίνουσα ή αύξουσα κατάταξη ως προς την ελκυστικότητά τους.
Εξίσου συχνά ο συμμετέχων στην επιτόπια έρευνα καλείται να επιλέξει από μια σειρά εναλλακτικών απαντήσεων, οι οποίες δεν είναι ανεξάρτητες μεταξύ τους αλλά είναι διατεταγμένες, υπό την έννοια ότι κάθε απάντηση συνδέεται με ένα επίπεδο ωφέλειας για το άτομο, το οποίο είναι χαμηλότερο ή υψηλότερο από το επίπεδο ωφέλειας μιας άλλης εναλλακτικής. Για παράδειγμα, η επιλογή «βαθμός 6» είναι πιο «ισχυρή» από την επιλογή «βαθμός 5» και η επιλογή «πολύ καλό» είναι καλύτερη από την επιλογή «καλό», η οποία με τη σειρά της είναι καλύτερη από την επιλογή «ούτε καλό ούτε κακό» κ.ο.κ.
Τέτοιου είδους δεδομένα παρουσιάζουν μεταξύ τους μια συσχέτιση, η οποία καθιστά απαγορευτική τη χρήση του πολυωνυμικού μοντέλου Logit, το οποίο λόγω της συσχέτισης των επιλογών μπορεί να δώσει αναξιόπιστα αποτελέσματα. Σε τέτοιες περιπτώσεις κατάλληλη κρίνεται η εφαρμογή του διατεταγμένου προτύπου Logit.
Ένας φυσικός τρόπος για να αναπαρασταθεί η διαδικασία επιλογής που ακολουθεί ο μετακινούμενος, όταν αντιμετωπίζει τέτοια διατεταγμένα δεδομένα, είναι να θεωρηθεί ότι με την επιλογή που πραγματοποιεί απολαμβάνει ένα επίπεδο ωφέλειας U ή ταύτισης με μιαν άποψη. Υπάρχει, λοιπόν, αντιστοιχία ανάμεσα στην κάθε επιλογή και στην ωφέλεια U με την οποία αυτή συνδέεται. Η ωφέλεια την οποία απολαμβάνει είναι ένα μη παρατηρούμενο μέγεθος το οποίο συμβολίζεται U. Υψηλότερα επίπεδα του μεγέθους U σημαίνουν ότι το άτομο απολαμβάνει μεγαλύτερη χρησιμότητα από τη συγκεκριμένη επιλογή, και αντίστοιχα χαμηλότερα επίπεδα της U υποδηλώνουν μειωμένη χρησιμότητα.
Σε έρευνες μετακινουμένων χρησιμοποιούνται κλίμακες προτιμήσεων ή επιλογών. Στην Εικόνα7.3 αναπαριστώνται τα επίπεδα ικανοποίησης σε μια 5-βάθμια κλίμακα. Οι διαθέσιμες απαντήσεις ικανοποίησης δίδονται σε αύξουσα διάταξη.
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Εικόνα 7.3 Κατανομή του επιπέδου ικανοποίησης των μετακινουμένων βάσει σύγκρισης της ωφέλειας που απολαμβάνουν με δεδομένους σταθερούς όρους Κi (κατώφλια).
 
Ο μετακινούμενος εκφράζει την προτίμηση:
 
	Απόλυτα δυσαρεστημένος, αν η ωφέλεια U είναι μικρότερη από ένα σταθερό – προσωπικά ορισμένο όριο Κ1.

	Δυσαρεστημένος, αν Κ1 < U < Κ2.

	Ουδέτερη γνώμη, αν Κ2 < U < Κ3.

	Ικανοποιημένος, αν Κ3 < U < Κ4.

	Απόλυτα Ικανοποιημένος, αν U> Κ4.

 
Η ωφέλεια της κάθε επιλογής ή η ταύτιση με ένα επίπεδο άποψης που σχετίζεται με το αντικείμενο της ερώτησης είναι ένα μέγεθος που μπορεί να πάρει διάφορες τιμές - η ωφέλεια είναι μέγεθος συνεχές. Η ερώτηση επιτρέπει όμως συγκεκριμένο αριθμό απαντήσεων, στις οποίες ο μετακινούμενος καταλήγει μετά από σύγκριση της ωφέλειας που συνδέεται με τη συγκεκριμένη εναλλακτική με σταθερές τιμές Ki. Με τον τρόπο αυτό δημιουργούνται 5 επίπεδα ικανοποίησης σε αύξουσα διάταξη, τα οποία εμφανίζονται στην Εικόνα 7.3.
 
 
7.3 Εργαλεία ανάλυσης
 
Όπως αναφέρθηκε στο κεφάλαιο 5, η διαδικασία συλλογής και ανάλυσης στοιχείων απαιτεί τεχνολογική και υπολογιστική υποδομή ικανή να υποστηρίξει όλες τις επί μέρους διεργασίες μιας ολοκληρωμένης έρευνας / μελέτης αξιολόγησης συγκοινωνιακών συστημάτων και υπηρεσιών. Βασικό συστατικό της υποδομής αυτής είναι και τα εργαλεία ανάλυσης των συλλεχθέντων στοιχείων. Οι μέθοδοι ανάλυσης που παρουσιάστηκαν στο προηγούμενο κεφάλαιο απαιτούν απλά αλλά και πιο εξειδικευμένα εργαλεία ή προγράμματα. Αυτά μπορούν να ταξινομηθούν σε δύο κατηγορίες:
 
	Λογιστικά φύλλα: Για απλές στατιστικές αναλύσεις, όπως ο υπολογισμός στατιστικών μεγεθών, η Ανάλυση Τεταρτημορίων και η Ανάλυση Αντίκτυπου, τα λεγόμενα λογιστικά φύλλα, είναι αρκετά. Προγράμματα, όπως τα Microsoft Excel, Apple Numbers και Open Office, είναι πολύ διαδεδομένα και καλύπτουν τις απαιτήσεις των αναλύσεων αυτών. Τα προγράμματα αυτά είναι ικανά να κάνουν και πιο σύνθετες αναλύσεις, ενώ παρέχουν εξαιρετικές μορφές παρουσίασης των παραγόμενων αποτελεσμάτων. Επιπλέον, ιδιαίτερα χρήσιμα είναι τα διαδικτυακά λογιστικά φύλλα, όπως το Google Sheets, καθώς παρέχουν τη δυνατότητα onlineενημέρωσης των στοιχείων και απομακρυσμένης συνεργασίας μεταξύ των μελών της μελετητικής ή ερευνητικής ομάδας.

 
	Στατιστικά πακέτα: Σε περιπτώσεις εξειδικευμένων στατιστικών αναλύσεων, όπως η Ανάλυση Παραγόντων και το Πολυωνυμικό μοντέλο Logit, η χρήση στατιστικών πακέτων είναι απαραίτητη. Παρακάτω παρουσιάζονται ορισμένα από τα πλέον διαδεδομένα:

 
	SPSS (Statistical Package for Social Sciences, www.ibm.com/software/analytics/spss/): Είναι το πιο διαδεδομένο στατιστικό πακέτο, το οποίο έχει πολλές δυνατότητες όσον αφορά την επεξεργασία και την παρουσίαση των δεδομένων μιας επιστημονικής έρευνας, αλλά και μεγάλη αξιοπιστία. Το SPSS είναι μια εξελιγμένη εφαρμογή, η οποία μπορεί να εκτελέσει πλήθος στατιστικών αναλύσεων και επεξεργασία των δεδομένων του σε ένα χρηστικό παραθυρικό περιβάλλον (ωστόσο, είναι δυνατή η στατιστική επεξεργασία  των  δεδομένων  και  μέσα από ένα προγραμματιστικό περιβάλλον).

	R (www.r-project.org): Είναι μια γλώσσα προγραμματισμού που χρησιμεύει κυρίως για ανάλυση δεδομένων και εφαρμογή διαφόρων «κλασικών» και σύγχρονων στατιστικών τεχνικών (R Development Core Team, 2015). Υποστηρίζει πολλές πλατφόρμες και λειτουργικά, όπως Linux, Mac OS και Windows. Μπορεί να χρησιμοποιηθεί είτε με κατευθείαν εντολές που υπάρχουν είτε με προγράμματα που ο χρήστης μπορεί να προγραμματίσει για επίλυση πιο πολύπλοκων στατιστικών προβλημάτων. Επίσης, ο χρήστης μπορεί να χρησιμοποιήσει έτοιμα προγράμματα, τα οποία είναι ενσωματωμένα μέσα σε πακέτα και διατίθενται ελεύθερα.

	Gnumeric (www.gnome.org/projects/gnumeric/): Είναι ένα στατιστικό πακέτο, το οποίο περιλαμβάνει πληθώρα τεχνικών περιγραφικής και επαγωγικής στατιστικής ανάλυσης.

	SSP (www.economics.pomona.edu/StatSite/SSP.html): Είναι ένα στατιστικό πακέτο, το οποίο περιλαμβάνει όλες τις βασικές στατιστικές τεχνικές ανάλυσης δεδομένων.

 
 
7.4 Τρόποι παρουσίασης αποτελεσμάτων
 
7.4.1 Διαγραμματική αναπαράσταση στατιστικών μεγεθών
 
Τα αποτελέσματα της στατιστικής ανάλυσης δεδομένων μπορούν να παρασταθούν γραφικά με μια πλειάδα διαγραμμάτων και πινάκων. Παρακάτω παρουσιάζονται ορισμένες δόκιμες και αντιπροσωπευτικές μέθοδοι γραφικής αναπαράστασης των αποτελεσμάτων ποιοτικής και ποσοτικής ανάλυσης δεδομένων. Οι περισσότερες από αυτές απεικονίζουν τα δεδομένα ή τα αποτελέσματα του πίνακα συχνοτήτων, όπως αυτός παρουσιάστηκε επιγραμματικά στην Ενότητα 7.2.1.
 
Τομεόγραμμα
 
Το τομεόγραμμα (piechart) χρησιμοποιείται συνήθως για την αναπαράσταση των ποσοστιαίων συχνοτήτων του πίνακα συχνοτήτων. Στο τομεόγραμμα διαιρείται ένας κύκλος σε κυκλικούς τομείς με εμβαδά ανάλογα προς τις σχετικές συχνότητες των επιλογών που διερευνώνται.
Στην Εικόνα 7.4 παρουσιάζεται ένα παράδειγμα τομεογράμματος με ενδεικτικά στοιχεία των ηλικιακών ομάδων που συμμετέχουν σε μια έρευνα μετακινουμένων. Το τομεόγραμμα παρουσιάζει τις ποσοστιαίες συχνότητες, δηλαδή τα ποσοστά των απαντήσεων, των ηλικιακών ομάδων που συμμετείχαν σε μια ενδεικτική έρευνα.
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Εικόνα 7.4 Παράδειγμα τομεογράμματος.
 
 
Ραβδόγραμμα
 
Τα δεδομένα του πίνακα συχνοτήτων μπορούν να παρασταθούν γραφικά σε ένα ραβδόγραμμα (bar chart), όπου η κάθε ράβδος παρουσιάζει τη συχνότητα (ή τη σχετική συχνότητα ή την αθροιστική συχνότητα, ή ακόμα την αθροιστική σχετική συχνότητα) για κάθε τιμή xi. Στο ραβδόγραμμα, οι κατηγορίες της μεταβλητής παρουσιάζονται στον έναν άξονα και οι αντίστοιχες συχνότητές τους στον άλλο άξονα, και εν συνεχεία κατασκευάζονται ορθογώνια πάνω από κάθε κατηγορία με ύψος ίσο με την αντίστοιχη συχνότητά της.
Στην Εικόνα 7.5 παρουσιάζεται ένα παράδειγμα ραβδογράμματος με ενδεικτικά στοιχεία του σκοπού μετακίνησης σε μια έρευνα μετακινουμένων. Το ραβδόγραμμα παρουσιάζει τις συχνότητες, δηλαδή τον αριθμό των απαντήσεων, των επιλογών μετακίνησης.
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Εικόνα 7.5 Παράδειγμα ραβδογράμματος.
 
 
Ιστόγραμμα
 
Το ιστόγραμμα (histogram) μοιάζει με το ραβδόγραμμα, ωστόσο χρησιμοποιείται και για ποσοτικές μεταβλητές. Η κατασκευή ενός ιστογράμματος συχνοτήτων προϋποθέτει την ομαδοποίηση των δεδομένων σε κλάσεις, και εν συνεχεία τον σχηματισμό διαδοχικών ορθογώνιων, των οποίων οι βάσεις είναι τα διαστήματα των κλάσεων που δημιουργήθηκαν και το ύψος τους είναι ίσο με τη συχνότητα των παρατηρήσεων στην αντίστοιχη κλάση. Στις περισσότερες περιπτώσεις δημιουργούνται κλάσεις ίδιου εύρους, οπότε τα ορθογώνια έχουν εμβαδά ανάλογα των αντίστοιχων συχνοτήτων.
Στην Εικόνα 7.6 παρουσιάζεται ένα παράδειγμα ιστογράμματος με ενδεικτικά στοιχεία της απόκλισης του μέσου χρόνου αναμονής των επιβατών στις αφετηρίες. Ο δείκτης αυτός αναφέρεται στην απόκλιση μεταξύ του μέσου προγραμματισμένου και του μέσου εκτελεσμένου χρόνου που οι επιβάτες αναμένουν στις αφετηρίες για την αναχώρηση των λεωφορείων των γραμμών που εξετάζονται. Στον κατακόρυφο άξονα του ιστογράμματος παρουσιάζεται το πλήθος των γραμμών του δείγματος, ενώ στον οριζόντιο ο χρόνος των αποκλίσεων σε λεπτά. Η αρνητική τιμή απόκλισης συνεπάγεται ότι υπάρχουν γραμμές που τα δρομολόγιά τους αναχωρούν πριν την προγραμματισμένη ώρα. Σύμφωνα με τα δεδομένα του παραδείγματος, περίπου το 7% των γραμμών εμφανίζεται με αρνητικές αποκλίσεις, περισσότερες από τις μισές γραμμές έχουν μικρές αποκλίσεις (μεταξύ 0-1 λεπτού), ένα ποσοστό της τάξης του 32% των γραμμών είχαν απόκλιση μεταξύ 1-2 λεπτά, ενώ σε περίπου 4% η απόκλιση φτάνει τα 6 λεπτά.
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Εικόνα 7.6 Παράδειγμα ιστογράμματος.
 
 
Θηκόγραμμα
 
Το θηκόγραμμα (boxplot) χρησιμοποιείται για την παρουσίαση των κυριότερων χαρακτηριστικών μιας κατανομής ενός δείγματος. Με το θηκόγραμμα δημιουργείται μια εποπτική εικόνα της κατανομής μιας μεταβλητής και εντοπίζονται τυχόν παράτυπα σημεία ή ακραίες τιμές.
Στην Εικόνα 7.7 παρουσιάζεται ένα παράδειγμα θηκογράμματος με ενδεικτικά στοιχεία της απόκλισης του μέσου χρόνου αναμονής στις αφετηρίες. Η σχηματική επισκόπηση της κατανομής των αποκλίσεων ανά λεωφορειακή γραμμή φαίνεται στην εικόνα. Σύμφωνα με τα δεδομένα του παραδείγματος, οι γραμμές 6 και 72, και πολύ περισσότερο η 5, παρουσιάζουν ακραίες τιμές αποκλίσεων.
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Εικόνα 7.7 Παράδειγμα θηκογράμματος.
 
Τέλος, αξίζει να αναφερθεί ότι πέραν των ανωτέρω διαγραμμάτων υπάρχουν πολλές άλλες μορφές και τρόποι παρουσίασης δεδομένων και στατιστικών αποτελεσμάτων. Τα λογιστικά φύλλα και πολύ περισσότερο τα στατιστικά πακέτα παρέχουν μεγάλη ποικιλία διαγραμματικών μορφών ανάλογα με το είδος της ανάλυσης που λαμβάνει χώρα κάθε φορά.
 
 
7.4.2 Αναφορές αποτελεσμάτων
 
Οι οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών, κυρίως οι δημόσιοι, είναι υποχρεωμένοι να δημοσιοποιούν εκθέσεις και αναφορές σχετικά με την οικονομική τους κατάσταση και την παροχή του συγκοινωνιακού τους έργου. Ορισμένοι από αυτούς εφαρμόζουν οργανωμένα προγράμματα ελέγχου ποιότητας και συστήματα αξιολόγησης των παρεχόμενων υπηρεσιών. Οι οργανισμοί αυτοί θα πρέπει να δημοσιοποιούν σε τακτά χρονικά διαστήματα τα αποτελέσματα των μετρήσεων και των αξιολογήσεων. Ειδικότερα, για να υπάρχει διαφάνεια στις υπηρεσίες των συγκοινωνιακών οργανισμών, τα αποτελέσματα των μετρήσεων χρειάζεται να εκδίδονται περιοδικά και να είναι στη διάθεση των πελατών (επιβατών) που μπορούν να επιβεβαιώνουν αν πράγματι επιτεύχθηκαν τα προγραμματισμένα επίπεδα ποιότητας.
Συνεπώς, αναφορές των αποτελεσμάτων είναι απαραίτητο να εκδίδονται και να είναι στη διάθεση του κοινού είτε μέσω των επίσημων ιστοσελίδων των οργανισμών αστικών συγκοινωνιών είτε μέσω έντυπων μέσων. Επίσης πρέπει να εκδίδονται περιοδικά δελτία τύπου με τα κύρια αποτελέσματα των ερευνών, αλλά και ανακοινώσεις και επιστημονικές εργασίες με συνέδρια, ημερίδες και άλλες εκδηλώσεις. Στις επόμενες παραγράφους παρουσιάζεται ένα παράδειγμα καλής πρακτικής δημοσιοποίησης αποτελεσμάτων αξιολόγησης του συγκοινωνιακού έργου.
Οι επιβατικές μεταφορές στο Λονδίνο ελέγχονται από τον δήμο του Λονδίνου μέσω ενός δημοτικού οργανισμού (Transport for London), ο οποίος χειρίζεται όλα τα θέματα που αφορούν τις μεταφορές στο Λονδίνο. Το Λονδίνο έχει ένα πολύπλοκο σύστημα αστικών συγκοινωνιών με πολλά μέσα και πολυάριθμα καθεστώτα που εμπλέκουν τον ιδιωτικό τομέα. Oι περισσότερες αστικές συγκοινωνίες ανήκουν σε ιδιωτικές εταιρείες με διάφορες μορφές ιδιοκτησίας και λειτουργούν με ποικίλες μορφές παραχώρησης ή συμβόλαια εκμετάλλευσης. Στα συμβόλαια των εταιρειών περιλαμβάνονται συστήματα αξιολόγησης της απόδοσης του συγκοινωνιακού έργου και ελέγχου των παρεχόμενων υπηρεσιών. Στο πλαίσιο αυτό, οι εταιρείες είναι υποχρεωμένες να δημοσιοποιούν τα αποτελέσματα των αξιολογήσεων και μετρήσεων. Στην Εικόνα 7.8 παρουσιάζεται η ετήσια έκθεση αξιολόγησης της απόδοσης των λεωφορειακών συγκοινωνιών για το οικονομικό έτος 2014/2015 (TfL, 2015).
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Εικόνα 7.8 Παράδειγμα έκθεσης αποτελεσμάτων Λεωφορείων Λονδίνου (Πηγή: TfL, 2015).
 
Στην Ελλάδα δεν υπάρχει κουλτούρα συστηματικής παρακολούθησης της απόδοσης και της ποιότητας του συγκοινωνιακού έργου. Οι οργανισμοί σχεδιασμού και διαχείρισης του συγκοινωνιακού έργου σε Αθήνα και Θεσσαλονίκη, δηλ. οι Συγκοινωνίες Αθηνών και το Συμβούλιο Αστικών Συγκοινωνιών Θεσσαλονίκης αντίστοιχα, έχουν υλοποιήσει στο παρελθόν μεμονωμένα συστήματα ελέγχου ποιότητας, τα οποία όμως αποσκοπούσαν στην καταγραφή της τρέχουσας εικόνας των επιπέδων ποιότητας και τον εντοπισμό τυχόν προβλημάτων λειτουργίας. Δημοσιοποίηση των αποτελεσμάτων των μετρήσεων και ελέγχων δεν έγινε.
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Κριτήρια αξιολόγησης
 
Κριτήριο αξιολόγησης 1
Περιγράψτε συνοπτικά τον ρόλο της ανάλυσης δεδομένων στη βελτίωση ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών.
 
Απάντηση
Η ανάλυση δεδομένων αποτελεί σημαντική συνιστώσα στον κύκλο βελτίωσης ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών, σύμφωνα με το παρακάτω διάγραμμα.
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Η άριστη προαπαιτούμενη γνώση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και των υπό αξιολόγηση παρεχόμενων υπηρεσιών βοηθάει τον μελετητή/ερευνητή στη διαμόρφωση της κατάλληλης μεθοδολογίας ορισμού και υπολογισμού δεικτών αξιολόγησης, η οποία περιλαμβάνει τη συλλογή των κατάλληλων δεδομένων και την περαιτέρω ανάλυσή τους. Τα αποτελέσματα της ανάλυσης οδηγούν στην εξαγωγή χρήσιμων συμπερασμάτων που θα βοηθήσουν τους υπεύθυνους στη λήψη των κατάλληλων μέτρων και αποφάσεων για τη βελτίωση του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και των παρεχόμενων υπηρεσιών.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 2
Αναφέρετε τα κύρια στατιστικά μέτρα/τιμές που περιλαμβάνονται στην περιγραφική στατιστική κατά την ανάλυση δεδομένων.
 
Απάντηση
Η περιγραφική στατιστική περιλαμβάνει τόσο ποσοτικές όσο και ποιοτικές στατιστικές τιμές. Συγκεκριμένα, οι ποσοτικές τιμές περιλαμβάνουν α) μέτρα κεντρικής τάσης: μέσοι όροι, διάμεσοι και επικρατούσες τιμές, β) μέτρα διασποράς: εύρη τιμών, διακυμάνσεις και τυπικές αποκλίσεις, καθώς και γ) μέτρα σχετικής θέσης: ποσοστιαία σημεία και ενδοτεταρτημοριακές αποκλίσεις. Οι ποιοτικές περιλαμβάνουν κυρίως συχνότητες: απόλυτη συχνότητα, σχετική συχνότητα, αθροιστική συχνότητα και αθροιστική σχετική συχνότητα.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 3
Ποιος είναι ο σκοπός της Ανάλυσης Τεταρτημορίων και ποιος της Ανάλυσης Αντίκτυπου; Ποια είναι η βασική διαφορά μεταξύ τους;
 
Απάντηση
Ο σκοπός της Ανάλυσης Τεταρτημορίων είναι η αναγνώριση των χαρακτηριστικών που χρήζουν άμεσης βελτίωσης, βάσει των απόψεων που επιβατικού κοινού, ενώ της Ανάλυσης Αντίκτυπου είναι η αναγνώριση των ποιοτικών χαρακτηριστικών μετακίνησης που έχουν τον μεγαλύτερο αρνητικό αντίκτυπο στη συνολική ικανοποίηση του επιβατικού κοινού.
Οι δύο μέθοδοι ανάλυσης μοιάζουν όσον αφορά τον αντικειμενικό σκοπό τους και τη μέθοδο συλλογής στοιχείων που απαιτούνται για την ανάλυση, ωστόσο διαφέρουν όσον αφορά το αποτέλεσμα. Ειδικότερα, παρά το γεγονός ότι η Ανάλυση Τεταρτημορίων δίνει μια γενικά αποδεκτή εικόνα της συσχέτισης μεταξύ ικανοποίησης και σημαντικότητας των ποιοτικών χαρακτηριστικών, παρ’ όλα αυτά δεν μπορεί να αποδώσει την επίδραση των ποιοτικών χαρακτηριστικών της συγκοινωνιακής εξυπηρέτησης στη συνολική ικανοποίηση των επιβατών. Αυτό γίνεται μέσω της Ανάλυσης Αντίκτυπου, η οποία εστιάζει σε εκείνα τα ποιοτικά χαρακτηριστικά που έχουν τον μεγαλύτερο αρνητικό αντίκτυπο στη συνολική ικανοποίηση των επιβατών, ώστε να μειωθεί η αρνητική εμπειρία μετακίνησής τους.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 4
Ποιος είναι ο σκοπός της Ανάλυσης Παραγόντων;
 
Απάντηση
Ο σκοπός της Ανάλυσης Παραγόντων είναι η μείωση των αρχικά ορισθέντων μεταβλητών, οι οποίες ελήφθησαν κατά τη συλλογή των δεδομένων, σε λιγότερες μεταβλητές που αποτελούν μη παρατηρούμενα μεγέθη και είναι ουσιαστικά γενικευμένες κατηγορίες μεταβλητών που περιλαμβάνουν το σύνολο των ποιοτικών χαρακτηριστικών (ή παραγόντων), στα οποία δίνουν ιδιαίτερη βαρύτητα οι μετακινούμενοι, όπως αυτά καταγράφονται σε μια έρευνα μετακινήσεων.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 5
Ποιος είναι ο σκοπός της Ανάλυσης Διακριτών Επιλογών; Αναφέρετε δύο αντιπροσωπευτικά πρότυπα διακριτών επιλογών.
 
Απάντηση
Η Ανάλυση Διακριτών Επιλογών έχει ως σκοπό τη δημιουργία ενός μοντέλου συμπεριφοράς, το οποίο θα περιγράφει τις αποφάσεις που λαμβάνει ο μετακινούμενος μεταξύ διαφορετικών εναλλακτικών επιλογών μετακίνησης.
Δύο πρότυπα διακριτών επιλογών είναι το Πολυωνυμικό μοντέλο Logit και το Διατεταγμένο πρότυπο διακριτών επιλογών Logit.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 6
Πώς κατηγοριοποιούνται τα μοντέλα διακριτών επιλογών ανάλογα με τον τρόπο αντιμετώπισης του προβλήματος επιλογής; Ποια είναι η διαφορά μεταξύ των δύο κατηγοριών και ποια τα κύρια πλεονεκτήματα και μειονεκτήματά τους;
 
Απάντηση
Τα μοντέλα διακριτών επιλογών, ανάλογα με τον τρόπο αντιμετώπισης του προβλήματος επιλογής, κατηγοριοποιούνται σε αθροιστικά και εξατομικευμένα μοντέλα. Τα αθροιστικά μοντέλα προσεγγίζουν το πρόβλημα μακροσκοπικά, αξιοποιώντας τα χαρακτηριστικά στο σύνολο του πληθυσμού που εξετάζεται και υπολογίζοντας ποσοστά ή απόλυτα μεγέθη βάσει των μέσων χαρακτηριστικών του πληθυσμού. Τα εξατομικευμένα μοντέλα προσεγγίζουν το πρόβλημα μικροσκοπικά, αναλύοντας τα χαρακτηριστικά και τις επιλογές του κάθε μετακινουμένου ξεχωριστά και υπολογίζουν την πιθανότητα του κάθε μετακινουμένου με συγκεκριμένα χαρακτηριστικά να πραγματοποιήσει μια συγκεκριμένη επιλογή.
Τα εξατομικευμένα μοντέλα παρουσιάζουν περισσότερα πλεονεκτήματα έναντι των αθροιστικών, καθώς αναλύουν τις επιλογές του κάθε μετακινουμένου ξεχωριστά, λαμβάνοντας υπ' όψιν τα χαρακτηριστικά του, δίνοντας μεγαλύτερη ακρίβεια στις προβλέψεις. Αντίθετα, στα αθροιστικά μοντέλα χρησιμοποιούνται μέσοι όροι και αναλύεται η μέση συμπεριφορά των μετακινουμένων. Αποτέλεσμα αυτού, είναι να χάνεται η πληροφορία της επιρροής των μετακινουμένων τη στιγμή της λήψης των αποφάσεών τους.
Τα κύρια μειονεκτήματα των εξατομικευμένων μοντέλων είναι ότι απαιτούν υψηλής ακρίβειας στοιχεία με αποτέλεσμα το κόστος συλλογής στοιχείων και παραγωγής του μοντέλου να είναι υψηλότερο σε σχέση με αυτό των αθροιστικών επιλογών.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 7
Σε ποιες περιπτώσεις κρίνεται απαγορευτική η χρήση του Πολυωνυμικού μοντέλου Logit και ενδείκνυται η χρήση του Διατεταγμένου προτύπου Logit;
 
Απάντηση
Σε έρευνες όπου ο συμμετέχων καλείται να επιλέξει από μια σειρά εναλλακτικών επιλογών, οι οποίες δεν είναι ανεξάρτητες μεταξύ τους αλλά είναι διατεταγμένες, δηλαδή όταν οι εναλλακτικές επιλογές παρουσιάζουν μεταξύ τους κάποιου είδους συσχέτιση, η χρήση του Πολυωνυμικού μοντέλου Logit είναι απαγορευτική, καθώς λόγω της συσχέτισης των επιλογών μπορεί να δώσει αναξιόπιστα αποτελέσματα. Σε τέτοιες περιπτώσεις κατάλληλη κρίνεται η εφαρμογή του Διατεταγμένου προτύπου Logit.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 8
Αναφέρετε ορισμένα αντιπροσωπευτικά εργαλεία ανάλυσης δεδομένων.
 
Απάντηση
Τα εργαλεία ανάλυσης δεδομένων μπορούν να διακριθούν σε δύο κατηγορίες. Οι κατηγορίες αναφέρονται παρακάτω με αντιπροσωπευτικά εργαλεία ανά κατηγορία:
 
	Λογιστικά φύλλα:

	Microsoft Excel

	Apple Numbers

	Open Office.

	Στατιστικά πακέτα:

	SPSS

	R

	Gnumeric

	SSP

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 9
Αναφέρετε τις πιο χαρακτηριστικές μεθόδους διαγραμματικής αναπαράστασης στατιστικών μεγεθών / μεταβλητών.
 
Απάντηση
Οι πιο συνήθεις και χαρακτηριστικές μεθόδους διαγραμματικής αναπαράστασης στατιστικών μεγεθών/ μεταβλητών είναι:
 
	Τομεόγραμμα

	Ραβδόγραμμα

	Ιστόγραμμα

	Θηκόγραμμα

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 10
Για ποιο λόγο είναι απαραίτητη η δημοσιοποίηση των αποτελεσμάτων της αξιολόγησης του συγκοινωνιακού έργου;
 
Απάντηση
Η δημοσιοποίηση τόσο των αποτελεσμάτων της αξιολόγησης του συγκοινωνιακού έργου όσο και γενικότερα των μετρήσεων που γίνονται είναι απαραίτητη για να υπάρχει διαφάνεια στις υπηρεσίες των συγκοινωνιακών οργανισμών, καθώς και για να μπορεί το επιβατικό κοινό να επιβεβαιώσει αν πράγματι επιτεύχθηκαν τα προγραμματισμένα επίπεδα ποιότητας που έχουν θέσει οι οργανισμοί.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 11
Ο παρακάτω πίνακας παρουσιάζει τις μέσες τιμές βαθμολογιών επιβατών που έλαβαν οχτώ ποιοτικά χαρακτηριστικά σε μια έρευνα αξιολόγησης των παρεχόμενων υπηρεσιών ενός οργανισμού αστικών συγκοινωνιών. Για τη βαθμολόγηση των χαρακτηριστικών χρησιμοποιήθηκε μια κλίμακα από 1 έως 5, όπου για τη βαθμολόγηση της σημαντικότητας ισχύει: 1= Πολύ ασήμαντο και 5 = Πολύ σημαντικό, ενώ για τη βαθμολόγηση της ικανοποίησης ισχύει: 1 = Καθόλου ικανοποιημένος και 5 = Πολύ ικανοποιημένος.
 
	 	Σημαντικότητα	Ικανοποίηση
	1. Άνεση οχημάτων	4.1	2.4
	2. Καθαριότητα οχημάτων	4.2	1.4
	3. Πληροφόρηση στις στάσεις	1.8	3.9
	4. Πληροφόρηση εντός οχημάτων	1.3	1.6
	5. Ασφάλεια στις στάσεις	4.3	3.3
	6. Ασφάλεια εντός οχημάτων	3.8	3.9
	7. Συμπεριφορά προσωπικού	1.8	4.5
	8. Διαθεσιμότητα εισιτηρίων	3.5	1.9

 
Εφαρμόζοντας τη μέθοδο Ανάλυσης Τεταρτημορίων βρείτε τα ποιοτικά χαρακτηριστικά που πρέπει να βελτιώσει ο οργανισμός αστικών συγκοινωνιών, σύμφωνα με την άποψη των επιβατών.
 
Λύση
Με βάση τις βαθμολογίες του πίνακα συσχετίζονται οι δύο βαθμολογίες για κάθε ποιοτικό χαρακτηριστικό απεικονίζοντάς τις σε ένα κοινό διάγραμμα ικανοποίησης – σημαντικότητας, όπως παρουσιάζεται στην παρακάτω εικόνα.
Τα ποιοτικά χαρακτηριστικά που περιλαμβάνονται στο 4ο τεταρτημόριο είναι εκείνα που χρήζουν άμεσης προσοχής και βελτίωσης, σύμφωνα με την κρίση των επιβατών. Αυτά είναι: η Καθαριότητα οχημάτων, η Άνεση οχημάτων και η Διαθεσιμότητα εισιτηρίων.
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8. Πρακτικές εφαρμογές Μεθοδολογιών
 
Σύνοψη
Στο κεφάλαιο παρουσιάζονται συνοπτικά οκτώ μεθοδολογίες αξιολόγησης της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών και ελέγχου της ποιότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών, ορισμένες από τις οποίες έχουν εφαρμοστεί από επιλεγμένους οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών της Ελλάδας και του εξωτερικού. Στόχος είναι να δοθούν παραδείγματα πρακτικής εφαρμογής μεθοδολογιών αντίστοιχων με αυτές που περιγράφηκαν στα κεφάλαια 3 και 4. Οι μεθοδολογίες περιλαμβάνουν αντικείμενα αξιολόγησης, δείκτες αξιολόγησης, μεθόδους συλλογής και ανάλυσης στοιχείων κ.ά. Επιπλέον, γίνεται μια κριτική ανάλυση των μεθοδολογιών αυτών αναφορικά με τα κύρια πλεονεκτήματα ,μειονεκτήματα και τις προοπτικές τους, και το κεφάλαιο ολοκληρώνεται με συμπεράσματα από την ανάλυση που προηγήθηκε και προτάσεις μελλοντικής εφαρμογής των προγραμμάτων αξιολόγησης συγκοινωνιακών συστημάτων και υπηρεσιών στην Ελλάδα.
 
Προαπαιτούμενη γνώση
Απαιτείται η γνώση των κύριων χαρακτηριστικών των μεθοδολογιών αξιολόγησης της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών και ελέγχου της ποιότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών, οι οποίες παρουσιάστηκαν στα κεφάλαια 3 και 4 αντίστοιχα.
 
8.1 Εισαγωγή
 
Στο κεφάλαιο αυτό παρουσιάζονται ορισμένες από τις πιο διαδομένες μεθοδολογίες που έχουν αναπτυχθεί και εφαρμοστεί τόσο στην Ελλάδα όσο και στον διεθνή χώρο για την αξιολόγηση της απόδοσης του συγκοινωνιακού έργου και ελέγχου των παρεχόμενων υπηρεσιών. Οι μεθοδολογίες αυτές έχουν αναπτυχθεί είτε από οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών με στόχο την παρακολούθηση και τον έλεγχο των επιπέδων ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών, είτε από συνεργαζόμενες εταιρείες είτε από διεθνείς οργανισμούς. Η περιγραφή κάθε μεθοδολογίας περιλαμβάνει τα εξής:
 
•	Συγκοινωνιακά μέσα ελέγχου
•	Συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου
•	Δείκτες αξιολόγησης
•	Μέθοδοι συλλογής στοιχείων
•	Μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων
•	Αναφορές αποτελεσμάτων
 
Πρέπει να σημειωθεί ότι αποτελέσματα των μετρήσεων και των αξιολογήσεων δεν παρέχονται, εκτός και αν τα αποτελέσματα είναι δημόσια.
Οι μεθοδολογίες που παρουσιάζονται είναι οκτώ: του Οργανισμού Αστικών Συγκοινωνιών Αθήνας (ΟΑΣΑ), ο οποίος τώρα έχει μετονομαστεί σε Συγκοινωνίες Αθήνας, του Συστήματος Αστικών Συγκοινωνιών Θεσσαλονίκης (ΣΑΣΘ)και δύο μεγάλων ευρωπαϊκών πόλεων, του Λονδίνου και της Ρώμης. Για το Λονδίνο παρουσιάζονται τρεις μεθοδολογίες, μία για κάθε μέσο μεταφοράς: Μετρό, Λεωφορεία και Τραμ. Επίσης, παρουσιάζεται συνοπτικά το εγχειρίδιο που έχει αναπτυχθεί στα πλαίσια ερευνητικού προγράμματος για οργανισμούς διαχείρισης μέσων μαζικής μεταφοράς Transport Cooporative Research Program και το ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816, «Transportation - Logistics and services - Public passenger transport - Service quality definition, targeting and measurement».
Πρέπει να σημειωθεί ότι εκτός των παραπάνω μεθοδολογιών υπάρχουν και άλλες λιγότερο γνωστές μεθοδολογίες ελέγχου της ποιότητας υπηρεσιών που παρέχονται από οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών, οι οποίες, ωστόσο, είτε δεν είναι διαθέσιμες είτε δεν είναι τόσο ολοκληρωμένες όσο οι προαναφερθείσες.
Το κεφάλαιο ολοκληρώνεται με την κριτική ανάλυση των μεθοδολογιών μέσω της εφαρμογής της μεθόδου Strengths Weakness Opportunities Threats (SWOT). Μέσω της ανάλυσης SWOT παρουσιάζονται τα κύρια δυνατά και αδύνατα σημεία των μεθοδολογιών, αλλά και οι μελλοντικές προοπτικές τους. Επίσης, εξάγονται χρήσιμα συμπεράσματα σχετικά με τα βασικά χαρακτηριστικά που θα πρέπει να έχει μια ολοκληρωμένη μεθοδολογία παρακολούθησης και έλεγχου της ποιότητας των υπηρεσιών μέσων μαζικών μεταφορών, με βάση την τεχνογνωσία και την εμπειρία άλλων πόλεων.
 
 
 
8.2 Ολοκληρωμένο Σύστημα Ελέγχου Ποιότητας των Παρεχόμενων Επιβατικών Υπηρεσιών του ΟΑΣΑ
 
8.2.1 Γενικά - Στόχοι Συστήματος
 
Ο μεγαλύτερος φορέας αστικών συγκοινωνιών της χώρας, ο Οργανισμός Αστικών Συγκοινωνιών Αθήνας (ΟΑΣΑ), έχει να αντιμετωπίσει τη σημαντική πρόκληση της ουσιαστικής συμβολής στην αναβάθμιση των παρεχόμενων επιβατικών υπηρεσιών στην Αττική. Εκτός από τον ΟΑΣΑ, ο οποίος κατέχει ρόλο σχεδιασμού, οργάνωσης και συντονισμού των συγκοινωνιών της Αθήνας, υπάρχουν και οι Εκτελεστικοί Φορείς Συγκοινωνιακού Έργου (ΕΦΣΕ), οι οποίοι είναι οι εταιρείες: Εταιρεία Θερμικών Λεωφορείων (Ε.ΘΕ.Λ.) Α.Ε., τα Ηλεκτροκίνητα Λεωφορεία Περιοχής Αθηνών Πειραιώς (Η.Λ.Π.Α.Π.) Α.Ε., η Αττικό Μετρό Εταιρεία Λειτουργίας Α.Ε. (Α.Μ.Ε.Λ.), οι Ηλεκτρικοί Σιδηρόδρομοι Αθηνών Πειραιώς (Η.Σ.Α.Π.) Α.Ε., και η ΤΡΑΜ Α.Ε. Τον Ιούνιο 2011 συγχωνεύτηκαν οι εταιρείες Ε.ΘΕ.Λ. Α.Ε. και Η.Λ.Π.Α.Π. Α.Ε. και δημιούργησαν μια νέα εταιρεία με ονομασία Οδικές Συγκοινωνίες Α.Ε. (Ο.ΣΥ. Α.Ε.). Ταυτόχρονα, δημιουργήθηκε η εταιρεία Σταθερές Συγκοινωνίες (ΣΤΑ.ΣΥ.) Α.Ε., η οποία προήλθε από τη συγχώνευση των εταιρειών Α.Μ.Ε.Λ. Α.Ε., Η.Σ.Α.Π. Α.Ε., και ΤΡΑΜ Α.Ε. Οι μετοχές των δύο νέων εταιρειών ανήκουν στον ΟΑΣΑ Α.Ε. Πρόσφατα, ο ΟΑΣΑ μετονομάστηκε σε Συγκοινωνίες Αθήνας.
Ειδικότερα, για τη ΣΤΑ.ΣΥ Α.Ε., η συνένωση των τριών εταιρειών έχει ως πρωτεύοντα στόχο την εξοικονόμηση πόρων μέσω της δημιουργίας οικονομιών κλίμακας και, όσον αφορά τη συγκοινωνιακή διάσταση, την επιβεβλημένη συμπληρωματικότητα των μέσων σταθερής τροχιάς, ώστε αυτά να εδραιωθούν στη συνείδηση των πολιτών του Λεκανοπεδίου και των επισκεπτών της πόλης μας, ως η πρώτη τους επιλογή για τις μετακινήσεις τους. Βασική πολιτική επιλογή της νέας Εταιρείας, αποτελεί η αδιάλειπτη αναγνώριση και ανταπόκριση στις ανάγκες επιβατικού κοινού.
Βασικοί στόχοι των Συγκοινωνιών Αθήνας είναι:
 
	Να αναπτυχθεί ένα αξιόπιστο σύστημα αστικών συγκοινωνιών για τους κατοίκους και τους επισκέπτες της πόλης.

	Να επεκταθεί η κάλυψη του συγκοινωνιακού δικτύου σε περισσότερες περιοχές της Αττικής.

	Σεβασμός στις ιδιαίτερες ανάγκες του πολίτη και να του παρέχονται ποιοτικές υπηρεσίες.

	Να παρέχονται υπηρεσίες φιλικές προς το περιβάλλον με γνώμονα τη βελτίωση της ποιότητας ζωής στην Αττική.

	Να παρέχεται στο προσωπικό συνεχή εκπαίδευση, ώστε να ανταποκρίνεται άμεσα στις ανάγκες των πολιτών.

 
Η επίτευξη των ανωτέρω στόχων θα πρέπει να βασίζεται στις ακόλουθες αρχές:
 
	Συνεχής εκσυγχρονισμός των μηχανογραφικών συστημάτων του Οργανισμού.

	Συνεχής επαφή και συνεργασία με τους ΕΦΣΕ για τη βελτίωση και την περαιτέρω ανάπτυξη του συγκοινωνιακού έργου και των παρεχόμενων υπηρεσιών.

	Συνεχής ενημέρωση του επιβατικού κοινού για το συγκοινωνιακό έργο και τα προβλήματα στην υλοποίηση αυτού.

	Αποτελεσματική εφαρμογή και συνεχής βελτίωση των προδιαγραφών λειτουργίας του Οργανισμού, όπως αυτές εκφράζονται από το Σύστημα Διαχείρισης Ποιότητας του Οργανισμού.

	Διαρκής μέτρηση και βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών.

	Συνεχής εφαρμογή περιβαλλοντικών προγραμμάτων για τη μείωση της κατανάλωσης ενεργειακών πόρων από τον Οργανισμό.

 
Το 2002, ο τότε ΟΑΣΑ εφάρμοσε ένα Ολοκληρωμένο Σύστημα Ελέγχου Ποιότητας των Παρεχόμενων Επιβατικών Υπηρεσιών με σκοπό την αποτίμηση της τρέχουσας απόδοσης του οργανισμού, την επιτάχυνση της διαδικασίας αλλαγών και ανασχεδιασμού, καθώς και την αποτελεσματικότερη ανταπόκριση του οργανισμού στα μηνύματα της κοινωνίας (Ι.ΜΕΤ., 2003). Ειδικότερα, η θέσπιση και η διαχρονική παρακολούθηση δεικτών για τον έλεγχο της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών επέτρεψε στον ΟΑΣΑ:
 
	την αξιολόγηση της απόδοσης των συγκοινωνιακών υπηρεσιών,

	τη λήψη άμεσων μέτρων βελτίωσης των υπηρεσιών του,

	τη διαχρονική παρακολούθηση της εξέλιξης της ποιότητας των υπηρεσιών,

	την καλύτερη γνώση των αναγκών και προτεραιοτήτων των πελατών του ΟΑΣΑ, δηλ. του επιβατικού κοινού,

	την αποτελεσματικότερη επικοινωνία και συνεργασία με τους ΕΦΣΕ,

	τη θέσπιση τιμών-στόχων για τις υπηρεσίες που παρέχουν οι ΕΦΣΕ,

	την υποστήριξη της διαδικασίας λήψης αποφάσεων στρατηγικού χαρακτήρα, και

	την τροποποίηση του σχεδιασμού και εκτέλεσης του συγκοινωνιακού έργου και της εσωτερικής λειτουργίας του Οργανισμού κατά τρόπο πελατοκεντρικό.

 
Το εγχειρίδιο εφαρμογής του Ολοκληρωμένου Συστήματος Ελέγχου Ποιότητας των Παρεχόμενων Επιβατικών Υπηρεσιών του ΟΑΣΑ εκτός από την περιγραφή και τη μέθοδο υπολογισμού των δεικτών, τις μεθόδους συλλογής και ανάλυσης στοιχείων, περιλαμβάνει επίσης μεθοδολογίες κινητοποίησης συνεργείων, χρονοδιαγράμματα, και στοιχεία απαιτούμενου ανθρώπινου δυναμικού. Το Σύστημα αυτό διαμορφώθηκε αξιοποιώντας την εμπειρία (δηλ. αντίστοιχες μεθοδολογίες) άλλων ευρωπαϊκών πόλεων, όπως του Λονδίνου και της Ρώμης, και εφαρμόστηκε μόνο μία φορά και για περίοδο ολίγων μηνών.
 
 
8.2.2 Συγκοινωνιακά μέσα ελέγχου
 
Τα συγκοινωνιακά μέσα ελέγχου που καλύπτει η Μεθοδολογία είναι:
 
	Λεωφορεία

	Τρόλεϊ

	Μετρό

 
 
8.2.3 Συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου
 
Τα συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου που καλύπτει η Μεθοδολογία ομαδοποιήθηκαν σε πέντε κατηγορίες:
 
Α. Ασφάλεια – Άνεση – Καθαριότητα (υποδομή)
Β. Πληροφόρηση – Επικοινωνία με το κοινό
Γ. Προσβασιμότητα
Δ. Χρόνος
Ε. Γενικά στοιχεία συστήματος ΑΣ – Υποδομή
 
 
8.2.4 Δείκτες αξιολόγησης
 
Οι ποιοτικοί και λειτουργικοί δείκτες που συνθέτουν το ολοκληρωμένο σύστημα δεικτών ομαδοποιήθηκαν σε πέντε κατηγορίες ανάλογα με το αντικείμενο που αξιολογεί ο κάθε δείκτης:
 
Α.1 	Συνθήκες ασφάλειας
Α.2 	Συνθήκες μεταφοράς μέσα στο όχημα
Α.3 	Συμπεριφορά του προσωπικού
Α.4 	Καθαριότητα
Α.5 	Ευκολία επιβίβασης / αποβίβασης στα οχήματα
Α.6 	Εγκληματικότητα
Α.7 	Θάνατοι και τραυματισμοί
Α.8 	Συμβάντα από ατυχήματα
 
Β.1 	Υπάρχουσα πληροφόρηση
Β.2	Κατάθεση παραπόνων, συστάσεων και επιδοκιμασιών από τους πελάτες, και απάντηση του φορέα
 
Γ.1 	Ευκολία πρόσβασης στα μέσα μαζικής μεταφοράς για άτομα με ειδικές ανάγκες
Γ.2 	Απόσταση μετακίνησης μεταξύ του σημείου εκκίνησης και του σημείου πώλησης εισιτηρίου
Γ.3 	Απόσταση μετακίνησης μεταξύ του σημείου πώλησης εισιτηρίου και της στάσης επιβίβασης
Γ.4 	Απόσταση και χρόνος μετακίνησης μεταξύ των σημείων μετεπιβίβασης
 
Δ.1 	Ποσοστό εκτέλεσης δρομολογίων από τις αφετηρίες
Δ.2 	Ακρίβεια αναχώρησης οχημάτων από τις αφετηρίες
Δ.3	Μέσος χρόνος αναμονής στις αφετηρίες και τις στάσεις
Δ.4 	Υπερβατικός χρόνος αναμονής
Δ.5	Συσχέτιση των παρατηρηθεισών χρονοαποστάσεων με τις συχνότητες δρομολόγησης των γραμμών
Δ.6 	Διάρκεια διαδρομής δρομολογίων
Δ.7 	Χρόνος αναμονής για την έκδοση κάρτας απεριορίστων διαδρομών
Δ.8 	Χρόνος αναμονής για την αγορά εισιτηρίου
Δ.9 	Συχνότητα των δρομολογίων
Δ.10 	Οχήματα όλων των τύπων σε λειτουργία στις ώρες αιχμής
 
Ε.1 	Ωράριο λειτουργίας των μέσων μαζικής μεταφοράς
Ε.2 	Κάλυψη της περιοχής εξυπηρέτησης από γραμμές αστικών συγκοινωνιών
Ε.3 	Μέση ταχύτητα οχημάτων
Ε.4 	Παραβατικότητα
Ε.5 	Τύποι των εισιτηρίων και καρτών
Ε.6 	Τιμές των εισιτηρίων και καρτών
Ε.7 	Αποδοτικότητα δικτύου πώλησης εισιτηρίων
Ε.8 	Κατάσταση ακυρωτικών μηχανημάτων
Ε.9 	Κατάσταση των στάσεων / σταθμών, όσον αφορά τα καθίσματα και τα στέγαστρα
 
Εκτός από τους παραπάνω δείκτες διαμορφώθηκαν και τρεις επιπλέον γενικευμένοι δείκτες, οι οποίοι υπολογίζονται με βάση τις τιμές ορισμένων από τους παραπάνω δείκτες:
 
Ζ.1 	Βαθμός ικανοποίησης πελατών
Ζ.2 	Αποδοτικότητα χρονοπρογραμματισμού
Ζ.3 	Ευκολία αγοράς και ακύρωσης εισιτηρίων
 
 
8.2.5 Μέθοδοι συλλογής στοιχείων
 
Οι μέθοδοι συλλογής στοιχείων που εφαρμόστηκαν για τον υπολογισμό των ανωτέρω δεικτών περιλαμβάνουν:
 
Έρευνες επιβατών
 
Πραγματοποιήθηκαν έρευνες ικανοποίησης / δυσαρέσκειας πελατών CS/D (Customer Satisfaction/ Dissatisfaction) σε ένα μεγάλο δείγμα επιβατών στη βάση ενός δομημένου ερωτηματολογίου. Οι έρευνες εκπονήθηκαν σε αφετηρίες, στάσεις, οχήματα και εκδοτήρια εισιτηρίων και αφορούσαν τα τρία συγκοινωνιακά μέσα μεταφοράς.
 
Έρευνες Μυστικού Παρατηρητή
 
Κατά τη διάρκεια των ερευνών αυτών οι ερευνητές είχαν ειδικά καθήκοντα διερεύνησης συγκεκριμένων ποιοτικών χαρακτηριστικών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, στη βάση συγκεκριμένων προδιαγραφών που τους δόθηκαν και χρησιμοποιώντας τα παρακάτω ερωτηματολόγια ανάλογα με το αντικείμενο ελέγχου:
 
	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Δικτύου Πώλησης Εισιτηρίων

	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Περιπτέρου ΟΑΣΑ 

	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Ακυρωτικών Μηχανημάτων 

	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Τηλεφωνικής Γραμμής 

	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Ιστοσελίδας

	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Οχημάτων 

	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Σταθμών / Στάσεων 

 
Μετρήσεις πεδίου
 
Παρατηρητές χρησιμοποίησαν ειδικά έντυπα για την καταγραφή στοιχείων που σχετίζονται με τη λειτουργία των οχημάτων. Η καταγραφή αυτή πραγματοποιήθηκε σε συγκεκριμένα σημεία του δικτύου (π.χ., αφετηρίες, στάσεις κ.ά.) χρησιμοποιώντας τα παρακάτω έντυπα:
 
	Έντυπο καταγραφής της εκτέλεσης δρομολογίων από τις αφετηρίες 

	Έντυπο καταγραφής της εκτέλεσης δρομολογίων από τις στάσεις 

	Έντυπο καταγραφής της επιβατικής κίνησης 

	Έντυπο καταγραφής της ταχύτητας κίνησης των οχημάτων αστικών συγκοινωνιών στις λεωφορειoλωρίδες και της παραβατικότητας

 
Στοιχεία φορέων (ΟΑΣΑ και ΕΦΣΕ)
 
	Υφιστάμενα στοιχεία που τηρούν οι ΟΑΣΑ και ΕΦΣΕ αξιοποιήθηκαν για τον υπολογισμό συγκεκριμένων ποσοτικών και ποιοτικών δεικτών (π.χ., χρονοδιαγράμματα, κάλυψη δικτύου κ.ά.).

	Αξιοποιήθηκαν πίνακες συλλογής στοιχείων που τηρούνται από τον ΟΑΣΑ σχετικά με εγκληματικότητα, θανάτους και τραυματισμούς, και συμβάντα από ατυχήματα. Οι πίνακες περιείχαν τον τύπο του συμβάντος, τον χρόνο και το σημείο (γραμμή ή στάση/σταθμό) που έλαβε χώρα κ.ά.

 
 
8.2.6 Μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων
 
Οι μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων που εφαρμόστηκαν περιλαμβάνουν:
 
Ανάλυση Τεταρτημορίων
 
Η Ανάλυση Τεταρτημορίων επιλέχθηκε για τη διερεύνηση των ποιοτικών χαρακτηριστικών, τα οποία έχρηζαν άμεσης προσοχής και βελτίωσης από τον ΟΑΣΑ και τους ΕΦΣΕ. Σύμφωνα με τη μέθοδο αυτή, συσχετίζονται αρχικά για κάθε χαρακτηριστικό οι μέσες βαθμολογίες σημαντικότητας και ικανοποίησης, για όλα τα ποιοτικά χαρακτηριστικά, για το σύνολο του δείγματος. Μέσω της εφαρμογής της μεθόδου επιλέγονται ποιοτικά χαρακτηριστικά τα οποία είναι ιδιαίτερα σημαντικά και η ικανοποίησή τους, σύμφωνα με τους επιβάτες, είναι κάτω του μετρίου.
 
Περιγραφική Στατιστική
 
Μετά τη συλλογή και ταξινόμηση των στοιχείων κατά ομάδες υπολογίστηκαν απλά στατιστικά μέτρα (μέσες τιμές, διακυμάνσεις κ.ά.), τα οποία ακολούθως παρουσιάστηκαν υπό μορφή ανάλυσης σε πίνακες και διαγράμματα.
 
 
8.2.7 Αναφορές αποτελεσμάτων
 
Αναφορές των αποτελεσμάτων αναρτήθηκαν σε πίνακες και διαγράμματα αποτελεσμάτων δεικτών. Οι αναφορές αυτές δεν δημοσιοποιήθηκαν από τον ΟΑΣΑ, αλλά χρησιμοποιήθηκαν από τον Οργανισμό για τον εντοπισμό συγκεκριμένων προβλημάτων λειτουργίας, για την αναγνώριση των προτιμήσεων και αναγκών του επιβατικού κοινού, και για τη βελτίωση του συγκοινωνιακού έργου.
 
 
 
8.3 Ολοκληρωμένο Σύστημα Ελέγχου Ποιότητας των Παρεχόμενων Επιβατικών Υπηρεσιών Δημοσίων Συγκοινωνιών Θεσσαλονίκης (ΣΑΣΘ)
 
8.3.1 Γενικά - Στόχοι Συστήματος
 
Οι αστικές συγκοινωνίες στη Θεσσαλονίκη εξυπηρετούνται από δίκτυο των λεωφορειακών γραμμών, οι οποίες σχεδιάζονται από το Συμβούλιο Αστικών Συγκοινωνιών Θεσσαλονίκης (Σ.Α.Σ.Θ.) και εκτελούνται από τον Οργανισμό Αστικών Συγκοινωνιών Θεσσαλονίκης (Ο.Α.Σ.Θ.).
Το 2005, ο ΣΑΣΘ ανέπτυξε ένα εμπεριστατωμένο και ολοκληρωμένο Σύστημα Δεικτών Εξυπηρέτησης και Αποτελεσματικότητας (ΔΕΑ), στόχος του οποίου ήταν να αποτελέσει ένα στρατηγικό εργαλείο συνεχούς παρακολούθησης, αξιολόγησης και βελτίωσης των παρεχόμενων επιβατικών υπηρεσιών (Ι.ΜΕΤ., 2005). Για την επίτευξη του στόχου αυτού, η ομάδα μελέτης του έργου αναγνώρισε και υλοποίησε μια σειρά από ενέργειες, ώστε η εφαρμογή του Ολοκληρωμένου Συστήματος Δεικτών Εξυπηρέτησης και Αποτελεσματικότητας να επιφέρει τα μέγιστα δυνατά οφέλη για τον οργανισμό. Ειδικότερα, η Μεθοδολογία που δημιουργήθηκε ήταν το αποτέλεσμα ενεργειών που περιελάμβαναν έρευνα προτιμήσεων επιβατών, την αξιοποίηση της εμπειρίας φορέων αστικών συγκοινωνιών άλλων ευρωπαϊκών πόλεων, την ανάλυση προτύπων κ.ά. Οι ενέργειες αυτές κατέληξαν στην επιλογή μιας σειράς δεικτών ποιότητας.
Η θέσπιση και διαχρονική παρακολούθηση δεικτών για τον έλεγχο της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών του οργανισμού θα επιτρέψει την επίτευξη στόχων, όπως:
 
	την αξιολόγηση της απόδοσης των συγκοινωνιακών υπηρεσιών,

	τη λήψη άμεσων μέτρων βελτίωσης των υπηρεσιών,

	τη διαχρονική παρακολούθηση της εξέλιξης της ποιότητας των υπηρεσιών,

	την καλύτερη γνώση των αναγκών και προτεραιοτήτων των πελατών του επιβατικού κοινού,

	την αποτελεσματικότερη επικοινωνία και συνεργασία μεταξύ των εμπλεκομένων φορέων,

	την υποστήριξη της διαδικασίας λήψης αποφάσεων στρατηγικού χαρακτήρα.

 
Το Ολοκληρωμένο Σύστημα Δεικτών Εξυπηρέτησης και Αποτελεσματικότητας (ΔΕΑ) του ΣΑΣΘ περιλαμβάνει:
 
	Περιγραφή αντικειμένων αξιολόγησης

	Περιγραφή δεικτών αξιολόγησης

	Μεθοδολογία ποσοτικοποίησης δεικτών

	Μεθόδους συλλογής στοιχείων

	Στοιχεία δειγματοληψίας

	Μεθόδους ανάλυσης στοιχείων

	Μεθοδολογία κινητοποίησης συνεργείων

	Χρονοδιαγράμματα εργασιών

 
Τα αποτελέσματα της ανάλυσης και αξιολόγησης των επιβατικών υπηρεσιών του ΟΑΣΘ, όπως αυτά εξάχθηκαν στα πλαίσια εφαρμογής του Συστήματος ΔΕΑ, περιελάμβαναν τις απαραίτητες πληροφορίες, ώστε τα στελέχη του ΣΑΣΘ να προβούν στη λήψη και εφαρμογή των κατάλληλων μέτρων βελτίωσης των παρεχόμενων υπηρεσιών. Όπως το αντίστοιχο Σύστημα του ΟΑΣΑ, το Σύστημα ΔΕΑ εφαρμόστηκε μόνο μία φορά και για περίοδο ολίγων μηνών.
 
 
8.3.2 Συγκοινωνιακά μέσα ελέγχου
 
Τα συγκοινωνιακά μέσα ελέγχου που καλύπτει το Σύστημα ΔΕΑ του ΣΑΣΘ περιλαμβάνουν μόνο λεωφορεία, καθώς στη Θεσσαλονίκη είναι το μόνο δημόσιο μεταφορικό μέσο.
 
 
8.3.3 Συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου
 
Τα συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου που καλύπτει το Σύστημα ΔΕΑ είναι:
 
	Προσβασιμότητα

	Πληροφόρηση

	Χρόνος 

	Άνεση

	Ασφάλεια Επιβατών

	Περιβάλλον

	Εισιτήρια

	Όχημα

	Ταχύτητα ταξιδιού - Καθυστερήσεις

 
 
8.3.4 Δείκτες αξιολόγησης
 
Το Σύστημα ΔΕΑ περιλαμβάνει συνολικά 30 δείκτες:
 
Δ1	Επιβατική κίνηση
Δ2	Ποσοστό εκτέλεσης δρομολογίων στις αφετηρίες
Δ3	Ακρίβεια αναχώρησης οχημάτων από τις αφετηρίες (Επίπεδα Εξυπηρέτησης)
Δ4	Μέσος χρόνος αναμονής των επιβατών στις αφετηρίες
Δ5	Μέσος χρόνος αναμονής των επιβατών στις στάσεις
Δ6	Απόκλιση των παρατηρημένων – προγραμματισμένων συχνοτήτων
Δ7	Ακρίβεια διάρκειας διαδρομής δρομολογίων
Δ8	Μέση ταχύτητα γραμμής
Δ9	Μέση ταχύτητα λεωφορείων κατά μήκος των λεωφορειολωρίδων
Δ10	Αριθμός παραβιάσεων στις λεωφορειολωρίδες
Δ11	Πληρότητα οχημάτων
Δ12	Χρόνος αναμονής για την προμήθεια εισιτηρίου
Δ13	Χρόνος αναμονής για την έκδοση κάρτας απεριορίστων διαδρομών
Δ14	Διαθεσιμότητα εισιτηρίων στα σημεία πώλησης
Δ15	Κατάσταση ακυρωτικών μηχανημάτων
Δ16	Κατάσταση μηχανημάτων έκδοσης εισιτηρίων
Δ17	Καθαριότητα 
Δ18	Συνθήκες μεταφοράς μέσα στο όχημα
Δ19	Συνθήκες αναμονής στις στάσεις / σταθμούς
Δ20	Ευκολία πρόσβασης στα μέσα μαζικής μεταφοράς για άτομα με ειδικές ανάγκες
Δ21	Λήψη μέτρων για τη μείωση των ρύπων στην ατμόσφαιρα
Δ22	Συμπεριφορά προσωπικού
Δ23	Συνθήκες ασφάλειας (στάσεις και σταθμούς)
Δ24	Υπάρχουσα πληροφόρηση
Δ25	Τιμολογιακή πολιτική (ποικιλία και τιμές)
Δ26	Συχνότητα δρομολογίων
Δ27	Ακρίβεια δρομολογίων
Δ28	Επάρκεια στην κάλυψη της περιοχής εξυπηρέτησης
Δ29	Συγχρονισμός δρομολογίων (χρόνος αναμονής στα σημεία μετεπιβίβασης)
Δ30	Συνολική αξιολόγηση επιβατών
 
 
8.3.5 Μέθοδοι συλλογής στοιχείων
 
Οι μέθοδοι συλλογής στοιχείων που εφαρμόστηκαν για τον υπολογισμό των ανωτέρω δεικτών περιλαμβάνουν:
 
Έρευνα επιβατών
 
Για την έρευνα των επιβατών χρησιμοποιήθηκε ερωτηματολόγιο, το οποίο περιείχε ερωτήσεις αξιολόγησης της άποψης των επιβατών σχετικά με: τις συνθήκες ασφάλειας, άνεσης και καθαριότητας της υποδομής, τη διατιθέμενη πληροφόρηση, την προσβασιμότητα, στοιχεία χρόνου όπως η συχνότητα και η ακρίβεια αναχώρησης των λεωφορείων.
 
Έρευνες Μυστικού Παρατηρητή
 
Ερευνητές της ομάδας μελέτης διερεύνησαν συγκεκριμένα ποιοτικά χαρακτηριστικά του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, στη βάση συγκεκριμένων προδιαγραφών που τους δόθηκαν. Χρησιμοποιήθηκαν τα παρακάτω έντυπα:
 
	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Δικτύου Πώλησης Εισιτηρίων: Το έντυπο εφαρμόστηκε για την αξιολόγηση, βάσει συγκεκριμένων προδιαγραφών, της διαθεσιμότητας εισιτηρίων και της σχετικής προβολής.

	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Εκδοτηρίου ΟΑΣΘ: Το έντυπο εφαρμόστηκε για την αξιολόγηση, βάσει συγκεκριμένων προδιαγραφών, του χρόνου αναμονής για την αγορά εισιτηρίου και την έκδοση κάρτας απεριορίστων διαδρομών στα εκδοτήρια.

	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Οχημάτων: Το έντυπο εφαρμόστηκε για την αξιολόγηση, βάσει συγκεκριμένων προδιαγραφών, της άνεσης μετακίνησης, της καθαριότητας των οχημάτων, της παροχής πληροφόρησης στο κοινό, της κατάστασης των ακυρωτικών μηχανημάτων και των μηχανημάτων έκδοσης εισιτηρίων.

	Ερωτηματολόγιο Μυστικού Παρατηρητή Τερματικών Σταθμών (Αφετηριών) / Στάσεων: Το έντυπο εφαρμόστηκε για την αξιολόγηση, βάσει συγκεκριμένων προδιαγραφών, της κατάστασης και καθαριότητας των στάσεων και σταθμών, και της παροχής πληροφόρησης στο επιβατικό κοινό.

 
Μετρήσεις πεδίου
 
Παρατηρητές χρησιμοποίησαν ειδικά έντυπα για την καταγραφή στοιχείων που σχετίζονται με τη λειτουργία των οχημάτων. Η καταγραφή αυτή πραγματοποιήθηκε σε συγκεκριμένα σημεία του δικτύου (π.χ. αφετηρίες, στάσεις κ.ά.).με τα παρακάτω έντυπα:
 
	Έντυπο καταγραφής της εκτέλεσης δρομολογίων στις αφετηρίες, το οποίο περιλαμβάνει έναν πίνακα καταγραφής του χρόνου αναχώρησης των οχημάτων από τις αφετηρίες.

	Έντυπο καταγραφής της εκτέλεσης δρομολογίων στις στάσεις, το οποίο περιλαμβάνει έναν πίνακα καταγραφής του χρόνου διέλευσης των οχημάτων από τις στάσεις.

	Έντυπο καταγραφής πληρότητας, το οποίο περιλαμβάνει έναν πίνακα καταγραφής της επιβατικής κίνησης κατά μήκος μιας γραμμής. Τα σχετικά στοιχεία συλλέχθηκαν εντός των οχημάτων, καταγράφοντας τους επιβάτες που επιβιβάζονται και αποβιβάζονται σε κάθε στάση.

	Έντυπο καταγραφής της ταχύτητας κίνησης των οχημάτων μαζικής μεταφοράς και του πλήθους των παραβιάσεων στις λεωφορειολωρίδες, το οποίο περιλαμβάνει έναν πίνακα καταγραφής της κίνησης των οχημάτων αστικών συγκοινωνιών στις λεωφορειολωρίδες και του αριθμού των παραβιάσεων των λεωφορειολωρίδων από άλλα οχήματα.

 
Στοιχεία ΟΑΣΘ / Τηλεματικής
 
	Στοιχεία που τηρούνται από τον ΟΑΣΘ σχετικά με το προγραμματισμένο και το εκτελεσμένο έργο των οχημάτων. Ειδικά για το εκτελεσμένο έργο, τα δεδομένα παρακολούθησης του στόλου του συστήματος τηλεματικής χρησιμοποιήθηκαν ώστε να αντικαταστήσουν τη συλλογή στοιχείων μέσω των εντύπων.

	Επιπλέον, χρησιμοποιήθηκε ένα ειδικό έντυπο που σχετίζεται με την επιβατική κίνηση για την τροφοδοσία του δείκτη Δ1 «Επιβατική κίνηση» από στοιχεία που τηρεί ο ΟΑΣΘ.

 
 
8.3.6 Μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων
 
Οι μέθοδοι ανάλυσης των συλλεχθέντων στοιχείων που εφαρμόστηκαν από την ομάδα μελέτης του έργου περιλαμβάνει την Ανάλυση Τεταρτημορίων και την περιγραφική στατιστική, όπως αναφέρεται στο αντίστοιχο Σύστημα Ποιότητας του ΟΑΣΑ.
 
 
8.3.7 Αναφορές αποτελεσμάτων
 
Όπως και στο αντίστοιχο Σύστημα του ΟΑΣΑ, τα αποτελέσματα περιελήφθησαν σε πίνακες και διαγράμματα. Οι αναφορές αυτές δεν δημοσιοποιήθηκαν από τον ΣΑΣΘ, αλλά χρησιμοποιήθηκαν για τον εντοπισμό συγκεκριμένων προβλημάτων λειτουργίας, για την αναγνώριση των προτιμήσεων και αναγκών του επιβατικού κοινού, και για τη βελτίωση του συγκοινωνιακού έργου.
 
 
 
8.4 Σύστημα Ελέγχου Ποιότητας των Παρεχόμενων Επιβατικών Υπηρεσιών των Συγκοινωνιών Λονδίνου
 
8.4.1 Γενικά
 
Oι επιβατικές μεταφορές στο Λονδίνο ελέγχονται από τον Δήμο του Λονδίνου μέσω μιας δημοτικής επιχείρησης, την Transport for London (http://www.tfl.gov.uk/tfl/), η οποία διαχειρίζεται όλα τα θέματα που αφορούν τις μεταφορές στο Λονδίνο. Tο Λονδίνο έχει ένα πολύπλοκο σύστημα αστικών συγκοινωνιών με πολλά μέσα και πολυάριθμα καθεστώτα που εμπλέκουν τον ιδιωτικό τομέα. Oι περισσότερες αστικές συγκοινωνίες ανήκουν σε ιδιωτικές εταιρείες με διάφορες μορφές ιδιοκτησίας και λειτουργούν με διάφορες μορφές παραχώρησης ή συμβόλαια εκμετάλλευσης.
Επειδή το σύστημα αστικών συγκοινωνιών του Λονδίνου είναι εξαιρετικά πολύπλοκο, οι επόμενες παράγραφοι εστιάζουν στη λειτουργία του μετρό, των λεωφορείων και του τραμ, τα οποία καλύπτουν την πλειονότητα των επιβατικών μετακινήσεων του Λονδίνου (Ι.ΜΕΤ., 2005). Τονίζεται ότι παρόμοια συστήματα ελέγχου ποιότητας ισχύουν και για το ελαφρύ μετρό, τους προαστιακούς σιδηρόδρομους και τις ποτάμιες συγκοινωνίες.
 
 
8.4.2 Μετρό
 
Το δίκτυο του Μετρό του Λονδίνου (London Underground) είναι ένα από τα μεγαλύτερα και πιο πολύπλοκα του κόσμου (Εικόνα 8.1). Η εταιρεία διαχείρισης πραγματοποιεί πολλές και διάφορες μετρήσεις συγκοινωνιακών μεγεθών και έρευνες ικανοποίησης πελατών. Ορισμένες από αυτές είναι τακτικές, ενώ άλλες γίνονται μόνο για ειδικό σκοπό. Oι κύριες έρευνες έχουν ως στόχο τη μέτρηση δεικτών που αφορούν την ικανοποίηση πελατών, την απόδοση του λειτουργικού έργου, την ασφάλεια των υποδομών και την προσβασιμότητα των επιβατών στις διάφορες εγκαταστάσεις του συστήματος.
 
￼[image: http://metromaplondon.com/metro_map_london.gif]
 
Εικόνα 8.1 Χάρτης του μετρό του Λονδίνου.
 
 
Συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου
 
H εταιρεία London Underground θέτει πέντε εταιρικούς στόχους τους οποίους ελέγχει περιοδικά. Έτσι τα συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου είναι τα ακόλουθα:
 
	Χρόνος: Βελτίωση του χρόνου μετακίνησης και αύξηση της αξιοπιστίας του χρονοπρογραμματισμού.

	Περιβάλλον: Βελτίωση του περιβάλλοντος ενθαρρύνοντας την αλλαγή από ΙΧ σε μαζικές μεταφορές και μείωση των αρνητικών επιπτώσεων στο περιβάλλον από τη λειτουργία του μετρό.

	Ποιότητα: Βελτίωση της ποιότητας του περιβάλλοντος χώρου των τρένων και σταθμών.

	Κόστος: Βελτίωση των οικονομικών της εταιρείας, ώστε περισσότεροι πόροι να επενδυθούν στην επιχείρηση.

	Ασφάλεια: Βελτίωση της αίσθησης της ασφάλειας μετακίνησης και μείωση του ρίσκου για τους πελάτες, υπαλλήλους και εξωτερικούς εργάτες.

 
 
Δείκτες αξιολόγησης
 
Παρακάτω παρέχεται μια σύντομη περιγραφή των δεικτών ποιότητας και αποδοτικότητας που υπολογίζονται από τη London Underground για κάθε ένα από τα ανωτέρω συγκοινωνιακά αντικείμενα. Όπως διακρίνεται εύκολα, οι δείκτες καλύπτουν ένα μεγάλο εύρος ποιοτικών και λειτουργικών χαρακτηριστικών του μετρό του Λονδίνου. Η περιγραφή καλύπτει τους πιο σημαντικούς δείκτες. Η μέτρηση των δεικτών γίνεται από την εταιρεία London Transport Market Research και τα αποτελέσματα των δεικτών με αστερίσκο στέλνονται υποχρεωτικά στο Υπουργείο Μεταφορών.
 
ΧΡΟΝΟΣ
 
1*. Ικανοποίηση Πελατών (Customer Satisfaction): Είναι δείκτης που αφορά τη συνολική ικανοποίηση των επιβατών από τη χρήση του μετρό. Εκτός από τον γενικό δείκτη Ικανοποίησης Πελατών, υπολογίζονται, επίσης, πέντε ξεχωριστοί Βασικοί Δείκτες Απόδοσης (Key Performance Indicators):
 
	Κατάσταση σταθμού

	Πληροφόρηση

	Καθαριότητα

	Συμπεριφορά προσωπικού

	Ασφάλεια και αίσθηση ασφάλειας

 
2*. Xρόνος Διαδρομής (Journey Time Metric): O δείκτης αυτός διερευνά τον μέσο χρόνο διαδρομής των επιβατών κατά τη μετακίνησή τους με το μετρό. Για να υπολογιστεί ο δείκτης κάθε μετακίνησης διαχωρίζεται στα επιμέρους συστατικά τμήματά της, στα οποία δίνονται διαφορετικά βάρη. Αυτά τα συστατικά και τα αντίστοιχα βάρη είναι τα εξής:
 
	περπάτημα (π.χ., από αίθουσες εκδόσεων εισιτηρίων ή διαδρόμων) = 2,0

	ανέβασμα σκάλων = 4,0

	χρόνος παραμονής σε κυλιόμενες σκάλες ή ασανσέρ =1,5

	κατέβασμα σκάλων = 2,5

	αναμονή στην ουρά για την έκδοση εισιτηρίου = 3,0

	χρόνος εξυπηρέτησης για την έκδοση εισιτηρίου = 2,0

	χρόνος αναμονής στην αποβάθρα = 2,0

	χρόνος μέσα στο τρένο = μεταξύ 1 και 2,48 ανάλογα με το επίπεδο συνωστισμού

 
3*. Πραγματοποιημένα Oχηματοχιλιόμετρα (Train Kilometres Run): Υπολογίζονται τα πραγματοποιημένα οχηματοχιλιόμετρα των συρμών προς τα προγραμματισμένα οχηματοχιλιόμετρα.
 
4*. Χρόνος εξυπηρέτησης στις κυλιόμενες σκάλες (Escalator Service Hours): Αφορά τις ώρες όπου οι κυλιόμενες σκάλες είναι σε λειτουργία προς τις προγραμματισμένες ώρες όπου οι κυλιόμενες σκάλες θα είναι σε λειτουργία.
 
5*. Χρόνος εξυπηρέτησης στα ασανσέρ (Lift Service Hours): Αφορά τις ώρες όπου τα ασανσέρ είναι σε λειτουργία προς τις προγραμματισμένες ώρες όπου τα ασανσέρ θα είναι σε λειτουργία.
 
6. Χρονοαποστάσεις (headways) Πυκνών Γραμμών: Αφορά το ποσοστό των χρονοαποστάσεων των συρμών που επιτεύχθηκαν σε γραμμές με αυξημένη κίνηση (12 λεπτά ή λιγότερο).
 
7. Xρόνος αναμονής για την έκδοση εισιτηρίων (Ticket Purchase Time): Αφορά το ποσοστό των πελατών που περιμένουν τρία ή λιγότερα λεπτά στην ουρά για να αγοράσουν εισιτήριο.
 
8. Τρένα σε λειτουργία στις ώρες αιχμής (Trains in Peak Customer Service): Αφορά το ποσοστό των τρένων σε λειτουργία στις ώρες αιχμής.
 
9. Τρένα εντός χρονοπρογραμματισμού (Train Service Punctuality): Αφορά το ποσοστό των τρένων που φτάνουν στο τερματικό σταθμό όχι περισσότερο από πέντε λεπτά νωρίτερα ή πέντε λεπτά αργότερα σε σχέση με τον χρονοπρογραμματισμό. Ο δείκτης μετριέται μόνο για την μητροπολιτική γραμμή που έχει σχετικά αραιά δρομολόγια (ένα τρένο κάθε 15-20 λεπτά).
 
10. Μεγάλες Καθυστερήσεις (Major Delays): Αφορά τον αριθμό των συρμών που καθυστερούν την άφιξή τους στους σταθμούς περισσότερα από 15 λεπτά.
 
11. Κλείσιμο Σταθμών (Station Closures): Αφορά τον αριθμό των κλειστών σταθμών για πάνω από 15 λεπτά.
 
12*. Υπερβατικός Xρόνος Aναμονής (Excess Waiting Time): O δείκτης υπολογίζεται αφαιρώντας τον προγραμματισμένο χρόνο αναμονής από τον μέσο χρόνο αναμονής.
 
13. Μηχανήματα εκδόσεων εισιτηρίων που δεν δίνουν ρέστα (Ticket Purchase: Change Availability): Αφορά το ποσοστό των μηχανημάτων εκδόσεων εισιτηρίων που δεν δίνουν ρέστα.
 
14*. Ποσοστό της Αγοράς (Market Share): Αφορά το ποσοστό των μετακινήσεων του Λονδίνου που γίνονται με μετρό.
 
 
ΠEPIBAΛΛON
 
15. Διαχείριση Απορριμμάτων (Waste Management): Αφορά το ποσό σε βάρος στερεών μη ανακυκλώσιμων απορριμμάτων που παράγονται από το σύστημα του μετρό.
 
16. Κατανάλωση Ηλεκτρισμού (Electricity Consumption): Αφορά το ποσοστό προμηθευόμενης ηλεκτρικής ενέργειας σε μεγαβάτ-ώρες για τη λειτουργία του μετρό.
 
 
ΠOIOTHTA
 
17. Περιβάλλον Σταθμού (Station Ambience): Ο δείκτης υπολογίζεται μέσω ερευνών μυστικού παρατηρητή και περιλαμβάνει 106 διαφορετικά ποιοτικά χαρακτηριστικά των σταθμών.
 
18. Περιβάλλον Τρένου (Train Ambience): Ο δείκτης υπολογίζεται μέσω ερευνών μυστικού παρατηρητή και περιλαμβάνει 26 διαφορετικά ποιοτικά χαρακτηριστικά των σταθμών.
 
19*. Γενικό Περιβάλλον (Ambience): Είναι ένας σύνθετος δείκτης που υπολογίζεται από τον δείκτη Περιβάλλοντος Σταθμού και τον δείκτη Περιβάλλοντος Τρένου.
 
20. Εγκληματικότητα (Crime): Αφορά βίαια εγκλήματα και μη-βίαια εγκλήματα ανά εκατομμύριο ταξιδιών επιβατών.
 
21. Παράπονα, συγχαρητήρια και διεκδικήσεις αποζημίωσης πελατών (Customer Complaints, Commendations and Claims): Αφορά έναν συνολικό αριθμό παραπόνων, συγχαρητηρίων και διεκδικήσεων αποζημίωσης, όπως αυτά εκφράζονται από τους επιβάτες. Τα τηλεφωνικά και γραπτά παράπονα ταξινομούνται σε 26 διαφορετικές κατηγορίες.
 
22. Απάντηση σε παράπονα, συγχαρητήρια και διεκδικήσεις αποζημίωσης πελατών (Response to Customer Complaints, Commendations and Claims): Αφορά το ποσοστό των παραπόνων, συγχαρητηρίων και διεκδικήσεων αποζημίωσης που απαντώνται από την εταιρεία εντός 7 εργάσιμων ημερών.
 
23. Συνωστισμός Τρένου (Level of Crowding): Αφορά το ποσοστό των επιβατών που μετακινούνται σε ώρες αιχμής άνω του επιπέδου χωρητικότητας των συρμών. Για τον υπολογισμό του δείκτη ως χωρητικότητα ορίζεται το άνω του ενός τρίτου του χώρου για όρθιους κατειλημμένο, με όλα τα καθίσματα καταλυμένα. 70 σημεία μετριούνται από την εταιρεία κάθε 4 εβδομάδες.
 
24. Αυτόματες Πύλες (Gates in Service): Ο δείκτης αφορά τις ώρες όπου οι αυτόματες πύλες είναι σε λειτουργία προς τις προγραμματισμένες ώρες όπου οι αυτόματες πύλες προγραμματίζονται να είναι σε λειτουργία. Σχεδόν όλοι οι σταθμοί της London Underground έχουν αυτόματες πύλες εισόδου και εξόδου, που ανοίγουν με την είσοδο του εισιτήριου ή την κάρτα διαρκείας του επιβάτη.
 
 
ΚΟΣΤΟΣ
 
25. Λειτουργικά έσοδα και έξοδα (Operating Contribution): Ο δείκτης προσθέτει όλα τα έσοδα μείον το σύνολο του λειτουργικού κόστους (εκτός από τα έξοδα απόσβεσης, συντήρησης και διοίκησης).
 
26. Αποδοτικότητα (Efficiency): Ο δείκτης διαιρεί το λειτουργικό κόστος με τα επιβατικά οχηματοχιλιόμετρα.
 
27. Ανάλυση κύριου εισοδήματος (Analysis of Income): Ο δείκτης προσθέτει τις εισπράξεις ανά τύπο εισιτηρίου.
 
28. Ανάγκη και χρήση ρευστότητας (Cash Usage/Requirements Profile): Ο δείκτης αφορά την ανάγκη για ρευστότητα σε σχέση με τη διαθέσιμη ρευστότητα και τους δανειακούς περιορισμούς της εταιρείας, όπως αυτοί θέτονται από το Υπουργείο Οικονομικών.
 
29. Απόκλιση από τον προϋπολογισμό (Variation from Currently Approved Budgeted Outcome): Ο δείκτης αφορά τη διαφορά ανάμεσα στην προβλεπόμενη οικονομική κατάσταση από αυτή του επίσημου ετήσιου προϋπολογισμού για συνολικό εισόδημα, λειτουργικό κόστος και κόστος έργων. Οι προβλέψεις γίνονται κάθε 4 εβδομάδες.
 
30. Χρέη (Creditor Position): Ο δείκτης αφορά το σύνολο των πιστωτών, στο σύνολο των χρεών και στις ημέρες εκκρεμών χρεών.
 
31. Κόστος ανά εργαζόμενο (Costper Employee): Ο δείκτης διαιρεί το συνολικό κόστος μισθοδοσίας με τον αριθμό των εργαζομένων.
 
32. Έσοδα ανά οχηματοχιλιόμετρο (Incomeper Train Kilometre): Ο δείκτης διαιρεί τα κύρια έσοδα από τη λειτουργία του μετρό με τα επιβατικά οχηματοχιλιόμετρα που διανύονται.
 
 
AΣΦAΛEIA
 
33. Θάνατοι (Fatalities): Ο δείκτης υπολογίζεται προσθέτοντας τους θανάτους πελατών από ατύχημα, από απερίσκεπτη συμπεριφορά, από παράνομη είσοδο ή από εγκληματική πράξη που λαμβάνει χώρα στο σύστημα του μετρό ανά σύνολο μετακινήσεων επιβατών επί 50.000.000.
 
34. Σοβαροί Tραυματισμοί (Major Injuries): Ο δείκτης υπολογίζεται προσθέτοντας τους σοβαρούς τραυματισμούς πελατών από ατύχημα, από απερίσκεπτη συμπεριφορά, από παράνομη είσοδο ή από εγκληματική πράξη που λαμβάνει χώρα στο σύστημα του μετρό ανά σύνολο μετακινήσεων επιβατών επί 50.000.000.
 
35. Θάνατοι προσωπικού και εργολάβων (Employee/Contractor Fatalities): Ο δείκτης αφορά τους θανάτους προσωπικού και εργολάβων.
 
36. Σοβαροί τραυματισμοί προσωπικού (Employee Major Injuries): Ο δείκτης αφορά τους σοβαρούς τραυματισμούς προσωπικού ανά 1.000 άτομα προσωπικού.
 
37. Συμβάντα φωτιάς και καπνού (Fire and Smoke Incidents): Ο δείκτης αφορά επεισόδια προκαλούμενα από φωτιά και καπνό. Tα στοιχεία ταξινομούνται στις ακόλουθες κατηγορίες:
 
	επέμβαση πυροσβεστικού σώματος

	επέμβαση προσωπικού της London Underground

	δεν βρέθηκε φωτιά

	το επεισόδιο συνέβη σε σταθμό

	το επεισόδιο συνέβη σε κυλιόμενες σκάλες ή σε ασανσέρ

	το επεισόδιο συνέβη στις ράγες

	το επεισόδιο συνέβη σε ή κάτω από τρένο

 
Εκτός των παραπάνω υπάρχουν επιπλέον δείκτες απόδοσης, οι οποίοι δεν ανήκουν στις παραπάνω κατηγορίες, αλλά είναι δείκτες που σχετίζονται με διευκολύνσεις στο έργο της London Underground. Περιληπτικά αυτοί είναι οι εξής:
 
38. Διαθεσιμότητα τροχαίου υλικού
39. Kατάσταση ραγών
40. Σηματοδότες σε λειτουργία
41. Σταθμοί σε λειτουργία
42.Yπάλληλοι που συζητήσανε με τον προϊστάμενό τους την αποδοτικότητά τους και τις προοπτικές τους τουλάχιστον μία φορά το εξάμηνο
43. Iκανοποίηση υπαλλήλων
44. Xαμένες εργατο-ημέρες
45. Mέγεθος προσωπικού
46. Eκπαίδευση προσωπικού
47. Aποχωρήσεις προσωπικού
48. Tελειωμένα έργα
49. Aποδοτικότητα προμηθευτών
 
 
Μέθοδοι συλλογής στοιχείων
 
Οι μέθοδοι συλλογής στοιχείων που χρησιμοποιεί η εταιρεία London Transport Market Research για τον υπολογισμό των ανωτέρω δεικτών είναι τέσσερις:
 
	Έρευνες ικανοποίησης πελατών, κατά τις οποίες η εταιρεία διερευνά την ικανοποίηση και/ή τη δυσαρέσκεια των επιβατών.

	Έρευνες μυστικού παρατηρητή, κατά τις οποίες ερευνητές της ομάδας μελέτης διερευνούν συγκεκριμένα ποιοτικά χαρακτηριστικά του συστήματος του μετρό, στη βάση συγκεκριμένων προδιαγραφών που τους δίδονται.

	Έρευνες πεδίου, κατά τις οποίες οι ερευνητές συλλέγουν συγκεκριμένα στοιχεία σε σταθμούς του μετρό χρησιμοποιώντας ανάλογα έντυπα καταγραφής.

	Έρευνες παραβάσεων εισιτηρίων.

 
 
Μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων
 
Πληροφορίες σχετικά με τις μεθόδους που χρησιμοποιεί η London Transport Market Research για την ανάλυση των συλλεχθέντων στοιχείων δεν είναι διαθέσιμες.
 
 
Αναφορές αποτελεσμάτων
 
Οι κύριοι δείκτες μετριούνται κάθε τέσσερις εβδομάδες. H London Underground παράγει μία έκθεση, επίσης, κάθε τέσσερις εβδομάδες. Tα αποτελέσματα αυτής της έκθεσης αποστέλλονται στο διοικητικό συμβούλιο της London Underground, κατόπιν στο διοικητικό συμβούλιο της Transport for London και τέλος στον δήμαρχο του Λονδίνου και την κυβέρνηση. Tο Υπουργείο Μεταφορών θέτει τους στόχους (Quality of Service Targets) που η London Underground πρέπει να ικανοποιήσει.
Οι στόχοι της London Underground είναι όλοι δημόσιοι και οι δείκτες που συσχετίζονται με αυτούς τους στόχους δημοσιεύονται. Ο κύριος τρόπος δημοσιεύσεως αυτών είναι το διαδίκτυο. Στην ιστοσελίδα: [https://tfl.gov.uk/corporate/publications-and-reports/] βρίσκονται τα αποτελέσματα διαφόρων δεικτών, συμπεριλαμβανομένων και πολλών από τους κύριους δείκτες. Στην Εικόνα 8.2 παρουσιάζονται τα αποτελέσματα ορισμένων δεικτών ικανοποίησης και απόδοσης της London Underground, όπως αυτά δημοσιεύθηκαν στην τελευταία ετήσια έκθεση αναφοράς και απεστάλη στον δήμαρχο του Λονδίνου (TfL, 2015).
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Εικόνα 8.2 Παράδειγμα έκθεσης αποτελεσμάτων της London Underground (Πηγή: TfL, 2015).
 
 
8.4.3 Τραμ
 
Συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου & Δείκτες αξιολόγησης
 
Η εταιρεία Tramtrack Croydon Ltd είναι αρμόδια για τη λειτουργία και τη διαχείριση του τραμ του Λονδίνου. Επιπλέον, η εταιρεία εκπονεί μετρήσεις για την αξιολόγηση της απόδοσης του συστήματος. Οι δείκτες αξιολόγησης κατηγοριοποιούνται σε τρεις μεγάλες κατηγορίες συγκοινωνιακών αντικειμένων:
 
	Aσφάλεια: Μετρώνται 35 ξεχωριστοί δείκτες, όπως ο αριθμός των ατυχημάτων και των εγκληματικών ενεργειών.

	Aποδοτικότητα αξιοπιστίας και τήρησης δρομολογίου: Μετρώνται 25 ξεχωριστοί δείκτες, ο κυριότερος από τους οποίους είναι ο αριθμός των οχηματοχιλιομέτρων που πραγματοποιήθηκαν.

	Eπικοινωνία και πληροφόρηση με το κοινό: Μετρώνται 36 ξεχωριστοί δείκτες, οι κυριότεροι από τους οποίους είναι: λειτουργία και χρήση μηχανισμού για κλήση ασφάλειας, παράπονα μέσω τηλεφώνου, fax, επιστολή ή e-mail.

 
Eκτός αυτών των δεικτών, η Tramtrack Croydon Ltd ποσοτικοποιεί επίσης δείκτες σχετικούς με τη λειτουργία μηχανημάτων έκδοσης εισιτηρίων και δείκτες εγκληματικότητας. Oι δείκτες εγκληματικότητας μετριούνται από την British Transport Police, με την όποια η εταιρεία First Group που κατέχει μετοχές της Tramtrack Croydon Ltd έχει συνάψει σύμβαση για την παροχή αστυνόμευσης του δικτύου.
 
 
Μέθοδοι συλλογής στοιχείων
 
Η London Buses, η οποία ανήκει στην Transport for London (και εποπτεύει την Tramtrack Croydon Ltd μέσω της θυγατρικής της London Trams), έχει αναλάβει να εκπονεί μηνιαία έρευνα μυστικού παρατηρητή. Aυτή η έρευνα αφορά όλα τα σημεία ποιότητας παρεχόμενων υπηρεσιών στην οποία, οι ερευνητές της ομάδας μελέτης διερευνούν συγκεκριμένα ποιοτικά χαρακτηριστικά του τραμ, στη βάση συγκεκριμένων προδιαγραφών. Όλοι οι δείκτες βαθμολογούνται από 1 μέχρι 100 και προκύπτει η έκθεση μετρήσεων των δεικτών mystery shopper από τη London Buses.
Επιπλέον, κάθε μήνα γίνονται τουλάχιστον 30 επισκέψεις σε διάφορα σημεία των γραμμών του τραμ, κατά τη διάρκεια των οποίων συλλέγονται στοιχεία σχετικά με τη λειτουργία του τραμ. Τα συλλεχθέντα στοιχεία χρησιμοποιούνται για τον υπολογισμό πολλών λειτουργικών δεικτών.
 
 
Μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων
 
Πληροφορίες σχετικά με τις μεθόδους που χρησιμοποιεί η Tramtrack Croydon Ltd για την ανάλυση των συλλεχθέντων στοιχείων δεν είναι διαθέσιμες.
 
 
Αναφορές αποτελεσμάτων
 
Η Tramtrack Croydon Ltd παράγει μία έκθεση κάθε τέσσερις εβδομάδες, την οποία κοινοποιεί στην Transport for London που περιλαμβάνει τα αποτελέσματα των δεικτών ποιότητας για την παρακολούθηση των όρων του συμβολαίου. Aυτή η έκθεση δεν δημοσιεύεται.
H Tramtrack Croydon Ltd έχει κάθε τέσσερις εβδομάδες ξεχωριστές συναντήσεις με τη First Group και τη London Trams (παράρτημα της London Buses), όπου συζητούνται τα αποτελέσματα των μετρήσεων και διερευνώνται τρόποι που θα συμβάλλουν στη βελτίωση του τραμ.
 
 
8.4.4 Λεωφορεία
 
Tο δίκτυο της London Buses είναι σαν το Μετρό, ένα από τα μεγαλύτερα και πιο πολύπλοκα του κόσμου. Στο δίκτυο αυτό γίνονται διάφορες μετρήσεις δεικτών και έρευνες ικανοποίησης πελατών. Οι έρευνες δεικτών στα λεωφορεία είναι κυρίως συνδεδεμένες με τα συμβόλαια παραχώρησης έργου που συνάπτει η London Buses με διάφορες ιδιωτικές επιχειρήσεις. Oι δείκτες που σχετίζονται με τα συμβόλαια είναι οι Δείκτες Ποιότητας των Υπηρεσιών (Quality of Service Indicators). Oι δείκτες αυτοί άρχισαν να μετριούνται από το 1997. Tα πρόσφατα συμβόλαια που συνάπτει η London Buses με τις ιδιωτικές εταιρείες είναι διαμορφωμένα έτσι ώστε να προβλέπουν οικονομικά μπόνους, αλλά και κάποιες κυρώσεις ανάλογα με την ποιότητα που προσφέρεται. Αυτά ονομάζονται Συμβάσεις Ποιότητας με Κίνητρα (Quality Incentive Contracts). Tα συμβόλαια αυτά συνδέονται με κάθε λεωφορειακή γραμμή ξεχωριστά.
 
 
Συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου
 
Τα συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου είναι έξι:
 
	Ασφάλεια και αίσθηση ασφάλειας

	Προσωπικό

	Πληροφόρηση

	Kαθαριότητα

	Kατάσταση των οχημάτων

	Υπηρεσία

 
 
Δείκτες αξιολόγησης
 
O κύριος δείκτης που περιλαμβάνεται στους Δείκτες Ποιότητας των Υπηρεσιών είναι ο Υπερβατικός Χρόνος Αναμονής (Excess Waiting Time).
Για τις λεωφορειακές γραμμές χαμηλής συχνότητας, δηλαδή με 4 ή λιγότερα λεωφορεία την ώρα, μετρώνται οι ακόλουθοι τέσσερις δείκτες:
 
	Ποσοστό δρομολογίων που φθάνουν στην ώρα τους: είναι το ποσοστό των λεωφορείων που φθάνουν στη στάση μεταξύ 2,49 λεπτών νωρίτερα ή 5 λεπτών αργότερα από την προγραμματισμένη ώρα άφιξης στη στάση.

	Ποσοστό δρομολογίων που φθάνουν νωρίς: είναι το ποσοστό των λεωφορείων που φθάνουν στη στάση μεταξύ 2,5 λεπτών και 8 λεπτών νωρίτερα από την προγραμματισμένη ώρα άφιξης στη στάση.

	Ποσοστό δρομολογίων που φθάνουν αργά: είναι το ποσοστό των λεωφορείων που φθάνουν στη στάση μεταξύ 5,01 λεπτών και 15 λεπτών αργότερα από την προγραμματισμένη ώρα άφιξης στη στάση.

	Ποσοστό δρομολογίων που δεν εμφανίστηκαν: είναι το ποσοστό των λεωφορείων που φθάνουν στη στάση τόσο νωρίς ή τόσο αργά ή δεν εμφανίζονται καθόλου οπότε μετρώνται ως «μη εμφάνιση». Αυτά είναι τα λεωφορεία που δεν φθάνουν εντός των ορίων χρόνου: 2,49 λεπτών νωρίτερα ή 5 λεπτών αργότερα από την προγραμματισμένη ώρα άφιξης στη στάση.

 
Εκτός από τους ανωτέρω λειτουργικούς δείκτες, οι επιβάτες αποτιμούν την ικανοποίησή τους από τη μετακίνησή τους μέσω λεωφορείων για 18 διαφορετικά αντικείμενα της διαδρομής που μόλις εκτέλεσαν:
 
	Αίσθηση ασφάλειας στο λεωφορείο

	Αίσθηση ασφάλειας στη στάση

	Πληροφόρηση στο εξωτερικό του λεωφορείου

	Πληροφόρηση στο εσωτερικό του λεωφορείου

	Πληροφόρηση στη στάση

	Εξωτερική καθαριότητα του λεωφορείου

	Εσωτερική καθαριότητα του λεωφορείου

	Graffiti στη στάση

	Σκουπίδια στη στάση

	Γενική κατάσταση του εξωτερικού του λεωφορείου

	Γενική κατάσταση του εσωτερικού του λεωφορείου

	Γενική κατάσταση της στάσης

	Άνεση εντός του λεωφορείου

	Xρόνος αναμονής του λεωφορείου

	Ευκολία επιβίβασης / αποβίβασης

	Χρόνος διαδρομής

	Ομαλότητα (κραδασμοί, οδηγική συμπεριφορά οδηγού) της διαδρομής

	Συνωστισμός εντός του λεωφορείου

 
 
Μέθοδοι συλλογής στοιχείων
 
Η London Buses χρησιμοποιεί πολλά μέσα για τη συλλογή των απαραίτητων στοιχείων υπολογισμού των δεικτών αξιολόγησης:
 
	Φορητοί υπολογιστές: Στοιχεία πεδίου συλλέγονται με τη χρήση μικρών φορητών υπολογιστών, στα οποία είναι προεγκατεστημένες κατάλληλες ηλεκτρονικές φόρμες καταγραφής των στοιχείων. Στο τέλος των μετρήσεων, οι ερευνητές «κατεβάζουν» (download) τα αρχεία των μετρήσεων της ημέρας και τα αποστέλλουν ηλεκτρονικά στη London Buses.

	Έρευνες ικανοποίησης/δυσαρέσκειας πελατών: Πρόκειται για πεντάλεπτες συνεντεύξεις που παίρνουν οι ερευνητές από τους επιβάτες. Περίπου τα δύο τρίτα όλων των γραμμών καλύπτονται κάθε μήνα. O στόχος είναι να πραγματοποιούνται 2.870 συνεντεύξεις ανά μήνα, δηλαδή 34,440 το έτος.

	Έρευνες μυστικού παρατηρητή: Οι μυστικοί παρατηρητές πραγματοποιούν 1.900 διαδρομές κάθε μήνα και καλύπτονται περίπου τα τρία τέταρτα όλων των γραμμών. Kατά μέσο όρο 1.750 οχήματα εξετάζονται κάθε μήνα με επικάλυψη της τάξης του 10% περίπου. Κατά μέσο όρο 1.293 στάσεις εξετάζονται κάθε μήνα (8% όλων των στάσεων) και 33 τερματικοί σταθμοί. Για τις έρευνες μυστικού παρατηρητή απασχολείται μία ομάδα περίπου 100 ερευνητών. O στόχος είναι να πραγματοποιούνται 2.870 παρατηρήσεις ανά μήνα, δηλαδή 34.440 τον χρόνο, κατά τη διάρκεια των οποίων εξετάζονται περισσότερα από 130 θέματα.

 
Εκτός των παραπάνω κύριων ερευνών, πραγματοποιούνται και οι παρακάτω έκτακτες έρευνες:
 
	Έρευνες ικανοποίησης των επιβατών για τις ολονύχτιες λεωφορειακές γραμμές.

	Έρευνες ικανοποίησης των επιβατών για τις υποδομές των λεωφορείων.

	Έρευνες μυστικού παρατηρητή για τη διερεύνηση συγκεκριμένων ποιοτικών χαρακτηριστικών των υποδομών των στάσεων.

 
 
Μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων
 
Πληροφορίες σχετικά με τις μεθόδους που χρησιμοποιεί η London Buses για την ανάλυση των συλλεχθέντων στοιχείων δεν είναι διαθέσιμες.
 
 
Αναφορές αποτελεσμάτων
 
H London Buses διαμορφώνει εκθέσεις των αποτελεσμάτων των μετρήσεων και των δεικτών κάθε τρεις μήνες. Aν από τα αποτελέσματα προκύψει κάποιο σημαντικό πρόβλημα σε κάποια λεωφορειακή γραμμή, τότε αυτό κοινοποιείται αμέσως στην εταιρεία που έχει συνάψει συμβόλαιο για τη συγκεκριμένη γραμμή ώστε να επιληφθεί του προβλήματος.
 
 
 
8.5 Σύστημα Ελέγχου Ποιότητας των Παρεχόμενων Επιβατικών Υπηρεσιών των Συγκοινωνιών Ρώμης
 
8.5.1 Γενικά
 
Οι επιβατικές μεταφορές στη Ρώμη ελέγχονται και σε μεγάλο βαθμό ανήκουν στο Δήμο της Ρώμης. Οι αστικές συγκοινωνίες ανήκουν σε μια δημοτική επιχείρηση, την Agenzia per i Trasporti Auto ferro tranviari del Comune di Roma (ATAC, http://www.atac.roma.it/]). Tο διοικητικό συμβούλιο της ATAC εκλέγεται από το Δημοτικό Συμβούλιο της Pώμης.
Ο Δήμος της Ρώμης βρίσκεται στην περιφέρεια του Lazio και οι περιφερειακές συγκοινωνίες ανήκουν στην εταιρεία COmpania dei TRasporti Laziali (COTRAL) με μετόχους τον Δήμο της Ρώμης και τις νομαρχιακές διοικήσεις της Ρώμης, Viterbo και Rieti. Δημόσιες συγκοινωνίες παρέχουν και οι ιταλικοί κρατικοί σιδηρόδρομοι Ferrovie dello Stato με έξι αστικές γραμμές.
Μέχρι πρόσφατα, η ATAC ήταν η μοναδική επιχείρηση που παρείχε δημόσιες επιβατικές μεταφορές. Όμως, η ATAC μετατράπηκε σε μια εταιρεία holding και οι επιβατικές συγκοινωνίες παρέχονται από τρεις ξεχωριστές εταιρείες: TRAMBUS, METRO (METropolitana di ROma) και την ιδιωτική SITA (Societ Italiana Trasporti Automobilistici). H ATAC έχει και τον ρόλο της εποπτείας, του σχεδιασμού και του μάρκετινγκ των αστικών συγκοινωνιών της πόλης.
Οι TRAMBUS και METRO είναι και αυτές δημοτικές επιχειρήσεις. H TRAMBUS είναι ουσιαστικά η παλαιά ATAC ή, ακριβέστερα, ένα μεγάλο τμήμα της παλαιάς ATAC. H TRAMBUS, η οποία συστάθηκε το 2000, διαχειρίζεται έναν στόλο περίπου 2.000 λεωφορείων, ενώ της ανήκει και ο στόλος του τραμ της Pώμης. H METRO διαχειρίζεται τις δύο γραμμές μετρό της πόλης και τρεις προαστιακές σιδηροδρομικές γραμμές, τις: Ρώμη-Lido di Ostia, Ρώμη-Pantano και Pώμη-Viterbo.
H SITA διαχειρίζεται έναν στόλο 400 λεωφορείων που όμως ανήκουν στην ATAC. H SITA, της οποίας η πλειονότητα των μετοχών ανήκουν στους ιταλικούς κρατικούς σιδηροδρόμους, έχει συστήσει μια κοινοπραξία με τη γαλλική Transdev, την Apm της πόλης της Perugia και την Arpa της περιφέρειας του Abbruzzo, για την εκμετάλλευση των επιβατικών συγκοινωνιών της Pώμης. Στην Εικόνα 8.3 απεικονίζεται το δίκτυο αστικών συγκοινωνιών της Ρώμης.
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Εικόνα 8.3 Το δίκτυο Αστικών Συγκοινωνιών της Ρώμης.
 
H ποιότητα των παρεχόμενων επιβατικών υπηρεσιών της Ρώμης ελέγχεται μέσω σχετικών δεικτών (Ι.ΜΕΤ., 2005). Τα κύρια εργαλεία για την επίβλεψη και τη βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών αυτών είναι το συμβόλαιο που υπογράφεται ανάμεσα στον Δήμο της Ρώμης και στην ATAC, και η Χάρτα Παρεχόμενων Υπηρεσιών, την οποία η ATAC έχει την υποχρέωση να εκδίδει κάθε χρόνο (Rome Minicipality, 2012). Η Χάρτα αυτή περιλαμβάνει μεταξύ άλλων τους στόχους ποιότητας όσον αφορά την συγκοινωνιακή εξυπηρέτηση που θα πρέπει να επιτυγχάνουν οι αστικές συγκοινωνίες της Ρώμης κάθε έτος.
Ο δείκτης της ικανοποίησης των επιβατών και ο αριθμός των παραπόνων που λαμβάνει η ATAC είναι τα κύρια εργαλεία που έχει η επιχείρηση για να παρακολουθεί τα επίπεδα ποιότητας των υπηρεσιών, όπως την αντιλαμβάνονται οι επιβάτες. Oι δείκτες ικανοποίησης ποσοτικοποιούνται σε εξαμηνιαία βάση, ενώ τα παράπονα μετριούνται συνεχώς και στέλνονται στους διάφορους αρμόδιους κλάδους της επιχείρησης ώστε, αν χρειαστεί, να προβούν στα κατάλληλα διορθωτικά μέτρα.
 
 
8.5.2 Συγκοινωνιακά μέσα ελέγχου
 
Τα Συγκοινωνιακά μέσα ελέγχου που καλύπτει το σύστημα αξιολόγησης των συγκοινωνιακών υπηρεσιών που εφαρμόζει η ATAC περιλαμβάνει:
 
	Λεωφορεία

	Μετρό

	Τραμ

 
 
8.5.3 Συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου
 
Τα αντικείμενα ελέγχου της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών είναι:
 
	Aσφάλεια ταξιδιού

	Oμαλότητα και ακρίβεια τήρησης των δρομολογίων

	Kαθαριότητα και τήρηση κανόνων υγιεινής των οχημάτων

	Άνεση ταξιδιού

	Παράπονα επιβατών

	Eπικοινωνία και πληροφόρηση με το κοινό

	Σεβασμός του περιβάλλοντος

	Παροχή πρόσθετων υπηρεσιών (π.χ., για άτομα με ειδικές ανάγκες)

 
 
8.5.4 Δείκτες αξιολόγησης
 
Oι κύριοι δείκτες αξιολόγησης που χρησιμοποιούνται για την παρακολούθηση και την αξιολόγηση των περισσοτέρων από τα ανωτέρω αντικείμενα είναι οι ακόλουθοι:
 
	Tήρηση ολόκληρης της διαδρομής

	Xρόνος διαδρομής

	Eξωτερική όψη οχήματος

	Ευκρίνεια της πινακίδας του αριθμού της γραμμής και προορισμού του οχήματος

	Eπίπεδο θορύβου εντός του οχήματος

	Ύπαρξη ελεύθερου καθίσματος

	Άνεση καθίσματος

	Eπίπεδο οδήγησης του οδηγού

	Eυγένεια του οδηγού

	Απόσταση στάσης από τον προορισμό

	Aξιολόγηση της τιμής του εισιτηρίου σε σχέση με την παρεχόμενη ποιότητα

	Aξιολόγηση της υπηρεσίας σε κατάσταση έκτακτης ανάγκης

	Διαθεσιμότητα και προσβασιμότητα πληροφοριών

 
 
8.5.5 Μέθοδοι συλλογής στοιχείων
 
Οι μέθοδοι συλλογής στοιχείων που απαιτούνται για τον υπολογισμό των ανωτέρω δεικτών περιλαμβάνουν:
 
Έρευνες επιβατών
 
Ο βασικός τύπος έρευνας για τη συλλογή στοιχείων που απαιτούνται για τη μέτρηση των δεικτών είναι η Έρευνα Ικανοποίησης/Δυσαρέσκειας των επιβατών, η οποία πραγματοποιείται σε εξαμηνιαία βάση με 3.000 τηλεφωνικές συνεντεύξεις χρηστών που την αναλαμβάνει μια εξωτερική εταιρεία. Οι χρήστες βαθμολογούν μια σειρά ποιοτικών χαρακτηριστικών σε μια κλίμακα από 1 μέχρι 10, ενώ οι δείκτες εξάγονται σε κλίμακα από 1 μέχρι 100, οι οποίοι δεν είναι ο απλός μέσος όρος των βαθμολογιών που δίνουν οι επιβάτες στα ποιοτικά χαρακτηριστικά, αλλά ο σταθμισμένος μέσος όρος ανάλογα με τον τύπο χρήστη. Επίσης, κάθε κύριος δείκτης έχει το δικό του ειδικό βάρος που δεν είναι σταθερό, αλλά δυναμικό και μπορεί να αλλάζει από έρευνα σε έρευνα.
 
Έρευνες Μυστικού παρατηρητή
 
H ATAC πραγματοποιεί μεμονωμένες έρευνες Μυστικού παρατηρητή (Mystery Shopper), οι οποίες αφορούν σε συγκεκριμένα ποιοτικά χαρακτηριστικά του συστήματος αστικών συγκοινωνιών (εκδοτήρια εισιτηρίων, οχήματα κτλ.) και αφορούν την αξιοπιστία και την τήρηση των δρομολογίων των λεωφορείων, την κατάσταση των εξωτερικών υποδομών και τα παράπονα που λαμβάνει η εταιρεία από τους πελάτες της.
 
 
8.5.6 Μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων
 
Πληροφορίες σχετικά με τις μεθόδους που χρησιμοποιεί η ATAC για την ανάλυση των συλλεχθέντων στοιχείων δεν είναι διαθέσιμες.
 
 
8.5.7 Αναφορές αποτελεσμάτων
 
Για να υπάρχει διαφάνεια στις υπηρεσίες των επιχειρήσεων, τα αποτελέσματα των μετρήσεων εκδίδονται περιοδικά και είναι στη διάθεση των πελατών που μπορούν να επιβεβαιώνουν αν πράγματι επιτεύχθησαν τα προγραμματισμένα επίπεδα ποιότητας, όπως αυτά αναγράφονται στη Χάρτα Παρεχόμενων Υπηρεσιών. Αυτή η Χάρτα πρέπει να είναι διαθέσιμη στο κοινό στους σταθμούς του μετρό και στα εκδοτήρια ή στα σημεία πωλήσεων των εισιτηρίων των λεωφορείων.
 
 
 
8.6 Εγχειρίδιο για τη Μέτρηση της Ικανοποίησης των Επιβατών και της Ποιότητας των Παρεχόμενων Υπηρεσιών (TCRP)
 
8.6.1 Γενικά
 
Το Εγχειρίδιο για τη Μέτρηση της Ικανοποίησης των Επιβατών και της Ποιότητας των Παρεχόμενων Υπηρεσιών (A Hand book for Measuring Customer Satisfaction and Service Quality) αναπτύχθηκε στα πλαίσια του προγράμματος Transit Cooperative Research Program (TCRP), το οποίο υλοποιήθηκε από την Αμερικανική Ακαδημία Επιστημών (Transportation Research Board).
Το συγκεκριμένο Εγχειρίδιο εστιάζει στη μέτρηση της ικανοποίησης των χρηστών των μέσων μαζικής μεταφοράς και στην υποβοήθηση των οργανισμών δημοσίων συγκοινωνιών, στην ανάπτυξη μεθόδων συνεχούς παρακολούθησης και αξιολόγησης της απόδοσής τους (TCRP, 1999). Στόχος του είναι η παράθεση αξιόπιστων και αποτελεσματικών μεθόδων για τη μέτρηση της ικανοποίησης πελατών και της αξιολόγησης της ποιότητας εξυπηρέτησης, οι οποίες θα επιτρέψουν τον προσδιορισμό των καθοριστικών παραγόντων της ποιότητας εξυπηρέτησης, από την οπτική γωνία των χρηστών. Το Εγχειρίδιο προωθεί μια σφαιρική διαγνωστική προσέγγιση για τη μέτρηση της ικανοποίησης χρηστών, που δεν βασίζεται αποκλειστικά στην αξιολόγηση της ποιότητας της παρεχόμενης συγκοινωνιακής εξυπηρέτησης, αλλά και σε άλλους παράγοντες, όπως κοινωνικο-οικονομικούς.
 
 
8.6.2 Συγκοινωνιακά μέσα ελέγχου
 
Την ανάπτυξη του Εγχειριδίου ακολούθησε η εφαρμογή του σε τρία συστήματα συγκοινωνιών τριών αμερικανικών πόλεων:
 
	Αστικό σιδηροδρομικό δίκτυο στο Σικάγο των Η.Π.Α. (Chicago Transit Authority, Red Line and Blue Line Chicago, Illinois).

	Προαστιακό / Υπεραστικό δίκτυο λεωφορείων στο Νέο Μεξικό των Η.Π.Α. (Sun Tranin Albuquerque, New Mexico).

	Τοπικό δίκτυο λεωφορείων στο Λίντσμπεργκ της Βιρτζίνια των Η.Π.Α. (Greater Lynchburg Transit Company in Lynchburg, Virginia).

 
 
8.6.3 Συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου
 
Τα αντικείμενα ελέγχου της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών που καλύπτει το Εγχειρίδιο είναι τα ακόλουθα:
 
	Αξιοπιστία: Περιλαμβάνει τη σταθερότητα και την αξιοπιστία της λειτουργίας του συγκοινωνιακού μέσου.

	Ανταπόκριση: Αφορά την προθυμία και την ετοιμότητα των υπαλλήλων για την εξυπηρέτηση των επιβατών. Επίσης, συμπεριλαμβάνει τα χρονοδιαγράμματα της εξυπηρέτησης.

	Επάρκεια: Αναφέρεται στις δεξιότητες και τις γνώσεις των υπαλλήλων που είναι απαραίτητες για την παροχή της προσφερόμενης υπηρεσίας.

	Πρόσβαση: Αφορά την προσβασιμότητα των επιβατών στις διάφορες υποδομές και τη διευκόλυνση της επικοινωνίας.

	Ευγένεια: Αφορά την ευγένεια, τον σεβασμό, την προσοχή και το φιλικό κλίμα που πρέπει να υπάρχει στην επαφή των επιβατών με το προσωπικό.

	Επικοινωνία: Αναφέρεται στην ενημέρωση των χρηστών σε γλώσσα που καταλαβαίνουν.

	Ασφάλεια: Αφορά την απουσία κινδύνου, ρίσκου ή αμφιβολίας σχετικά με την ασφάλεια των υποδομών.

	Κατανόηση χρηστών: Αναφέρεται σε δράσεις που αφορούν την κατανόηση των αναγκών των χρηστών.

 
 
8.6.4 Δείκτες αξιολόγησης
 
Oι βασικοί δείκτες αξιολόγησης είναι:
 
	Απουσία γκράφιτι

	Απουσία ενοχλητικών οσμών

	Προσβασιμότητα σε τρένα/λεωφορεία για άτομα με ειδικές ανάγκες

	Ύπαρξη χειρολαβών ή μπαρών λαβής σε τρένα και λεωφορεία

	Διαθεσιμότητα μηνιαίων καρτών με έκπτωση

	Παροχή πληροφοριών προγράμματος δρομολογίων μέσω τηλεφώνου/ηλεκτρονικού ταχυδρομείου

	Παρουσία ανηρτημένων προγραμμάτων δρομολογίων και χαρτών σε στάσεις και σταθμούς

	Διαθεσιμότητα θέσεων στα λεωφορεία/τρένα

	Ύπαρξη στεγάστρων και καθισμάτων στους σταθμούς και τις στάσεις

	Καθαριότητα στο εσωτερικό των τρένων/λεωφορείων, των θέσεων και των παραθύρων τους

	Καθαριότητα των σταθμών και των στάσεων

	Καθαριότητα του εξωτερικού των τρένων/λεωφορείων

	Σαφείς και έγκαιρες ανακοινώσεις των στάσεων

	Άνεση των καθισμάτων στα τρένα/λεωφορεία

	Ανταπόκριση λεωφορείων σε σταθμούς/κεντρικές στάσεις

	Σχέση κόστους-παρεχόμενης υπηρεσίας, προσιτότητα, τιμή

	Κόστος των μετακινήσεων

	Προβολή της εξυπηρέτησης πελατών/αριθμός παραπόνων

	Ευκολία στο άνοιγμα των θυρών κατά την επιβίβαση/αποβίβαση από το τρένο/λεωφορείο

	Ευκολία στην πληρωμή του αντιτίμου/προμήθεια κερμάτων

	Αιτιολόγηση και ανακοίνωση καθυστερήσεων

	Απουσία ενοχλητικών συμπεριφορών/επιβατών

	Συχνότητα καθυστερήσεων για επιδιορθώσεις/έκτακτες ανάγκες

	Συχνότητα εξυπηρέτησης τα Σαββατοκύριακα

	Συχνότητα της εξυπηρέτησης ώστε οι χρόνοι αναμονής να είναι σύντομοι

	Φιλική, ευγενική, γρήγορη εξυπηρέτηση από το προσωπικό

	Διαθεσιμότητα σταθμού/στάσης κοντά στον προορισμό

	Διαθεσιμότητα σταθμού/στάσης κοντά στην κατοικία

	Ώρες εξυπηρέτησης τις καθημερινές

	Αριθμός σημείων μετεπιβίβασης εκτός πόλης

	Κατάσταση των σταθμών/στάσεων

	Κατάσταση των οχημάτων και των υποδομών

	Ανάρτηση των λεπτών αναμονής άφιξης του επόμενου τρένου/λεωφορείου σε σταθμούς/στάσεις

	Απουσία θορύβου στα οχήματα

	Αξιοπιστία τρένων/λεωφορείων σχετικά με τον χρόνο άφιξης σε στάσεις/σταθμούς

	Πληροφορίες για τη διαδρομή/κατεύθυνση, ορατές στα τρένα/λεωφορεία

	Ασφαλείς και επαρκείς οδηγοί/εισπράκτορες

	Ασφάλεια από εγκληματικότητα σε σταθμούς/στάσεις

	Ασφάλεια από εγκληματικότητα σε τρένα/λεωφορεία

	Χρόνος αναμονής σε σταθμούς/στάσεις

	Πινακίδες/πληροφορίες τόσο στα Ισπανικά όσο και στα Αγγλικά

	Ομαλότητα της διαδρομής και των στάσεων

	Ορατότητα της ονομασίας των σταθμών/στάσεων από το τρένο/λεωφορείο

	Θερμοκρασία στο τρένο/λεωφορείο

	Ασφαλής ταχύτητα ταξιδιού του τρένου/λεωφορείου

	Τρένα/λεωφορεία χωρίς υπεράριθμους επιβάτες

	Προσωπικό που γνωρίζει το σύστημα

 
 
8.6.5 Μέθοδοι συλλογής στοιχείων
 
Έρευνες ικανοποίησης χρηστών
 
Όσον αφορά τη μέτρηση της ικανοποίησης των επιβατών που αποτελεί τον βασικό στόχο του Εγχειριδίου, πραγματοποιήθηκαν έρευνες επιβατών με τη χρήση σύντομου ερωτηματολογίου, ενώ τα στοιχεία της έρευνας, δημογραφικά στοιχεία και στοιχεία επικοινωνίας των χρηστών συλλέχθηκαν με έρευνα πεδίου, στα οχήματα και στους σταθμούς.
 
Τηλεφωνικές συνεντεύξεις
 
Τηλεφωνικές συνεντεύξεις πραγματοποιήθηκαν εκτενώς στη βάση ενός δομημένου μακροσκελούς ερωτηματολογίου.
 
Έρευνες πεδίου
 
Για τη διερεύνηση πρόσθετων ποιοτικών χαρακτηριστικών, όπως καθαριότητα, άνεση, ασφάλεια κ.ά. πραγματοποιήθηκαν έρευνες πεδίου σε οχήματα, σταθμούς και στάσεις.
 
 
8.6.6 Μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων
 
Η ανάλυση των συλλεχθέντων στοιχείων έγινε με την εφαρμογή δύο μεθόδων ανάλυσης: Ανάλυση Τεταρτημορίων (Quadrant Analysis) και Ανάλυση Αντίκτυπου (Impact Score Analysis). Και οι δύο αυτές μέθοδοι περιγράφονται στο Κεφάλαιο 7. Το Εγχειρίδιο περιγράφει εκτενώς τόσο τη μεθοδολογία εφαρμογής κάθε μεθόδου όσο και τα πλεονεκτήματα και μειονεκτήματά τους.
 
 
8.6.7 Αναφορές αποτελεσμάτων
 
Πληροφορίες σχετικά με την παραγωγή αναφορών και τη δημοσιοποίηση των αποτελεσμάτων από την αξιολόγηση των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών στις τρεις αμερικανικές πόλεις δεν είναι διαθέσιμες.
 
 
 
8.7 Ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816
 
8.7.1 Γενικά
 
Το ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816 «Transportation- Logistics and services- Public passenger transport- Service quality definition, targeting and measurement» καθορίζει τις απαιτήσεις που προσδιορίζουν, στοχεύουν και μετρούν την ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχονται από τα δημόσια μέσα μαζικής μεταφοράς στο επιβατικό κοινό και καθοδηγεί την επιλογή των σχετικών μεθόδων μέτρησης (CEN, 2002). Δεν πρόκειται για μια επίσημη μεθοδολογία αξιολόγησης συγκοινωνιακών υπηρεσιών, όπως εκείνη της προηγούμενης ενότητας, αλλά για ένα πρότυπο, στο οποίο καλούνται να πιστοποιηθούν δημόσιοι φορείς μαζικών μεταφορών που επιθυμούν να ευθυγραμμίσουν τις μαζικές μεταφορές με τις προσδοκίες των επιβατών (TUV, 2015). Παρ’ όλα αυτά, το πρότυπο EN 13816 περιλαμβάνει πολλά μεθοδολογικά στοιχεία, τα οποία καλούνται να υιοθετήσουν οι οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών και για τον λόγο αυτό παρουσιάζεται σε ξεχωριστή ενότητα.
 
 
8.7.2 Συγκοινωνιακά μέσα ελέγχου
 
Το πρότυπο αναφέρεται σε όλα τα μέσα μαζικής μεταφοράς επιβατών.
 
 
8.7.3 Συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου
 
Σύμφωνα με το Πρότυπο, η ποιότητα στις δημόσιες επιβατικές υπηρεσίες περιλαμβάνει πολλά ποιοτικά κριτήρια, τα οποία για τις ανάγκες διαμόρφωσης του προτύπου κατηγοριοποιήθηκαν σε οκτώ κατηγορίες:
 
	Διαθεσιμότητα: Αφορά τον βαθμό με τον οποίο η συγκοινωνιακή υπηρεσία ικανοποιεί τις απαιτήσεις του επιβατικού κοινό από πλευράς γεωγραφικής κάλυψης, χρόνου, συχνότητας υπηρεσίας και μέσων μεταφοράς.

	Προσβασιμότητα: Αφορά την πρόσβαση στις υποδομές και υπηρεσίες δημοσίων συγκοινωνιών συμπεριλαμβανομένης και της ανταπόκρισης με άλλα μέσα μεταφοράς.

	Πληροφόρηση: Αφορά τη συστηματική παροχή πληροφόρησης στο επιβατικό κοινό για την υποβοήθηση του σχεδιασμού και της εκτέλεσης μετακινήσεων με τα δημόσια μέσα μεταφοράς.

	Χρόνος: Περιλαμβάνει κριτήρια χρόνου που απαιτούνται για τον σχεδιασμό και την εκτέλεση μετακινήσεων με τα δημόσια μέσα μεταφοράς.

	Εξυπηρέτηση πελατών: Περιλαμβάνει χαρακτηριστικά εξυπηρέτησης που διασφαλίζουν την αποτελεσματικότερη ανταπόκριση των προτύπων εξυπηρέτησης στις απαιτήσεις κάθε μεμονωμένου πελάτη.

	Άνεση: Περιλαμβάνει χαρακτηριστικά εξυπηρέτησης που διασφαλίζουν την άνετη μετακίνηση των επιβατών με τα δημόσια μέσα μεταφοράς.

	Ασφάλεια: Αφορά την αίσθηση ασφάλειας που πρέπει να αισθάνονται οι μετακινούμενοι και την ασφάλεια των υποδομών.

	Περιβαλλοντικές επιπτώσεις: Αναφέρεται στις επιπτώσεις από την παροχή των συγκοινωνιακών υπηρεσιών στο περιβάλλον.

 
 
8.7.4 Δείκτες αξιολόγησης
 
Oι βασικοί δείκτες αξιολόγησης για κάθε μια από τις ανωτέρω κατηγορίες είναι:
 
	Διαθεσιμότητα

oΑνάγκη μετεπιβίβασης
oΑπόσταση από στάση
oΓεωγραφική κάλυψη
oΏρες λειτουργίας
oΣυχνότητα δρομολόγησης
 
	Προσβασιμότητα

oΠρόσβαση σε πεζούς
oΠρόσβαση σε ποδηλάτες
oΑνταπόκριση με άλλα συγκοινωνιακά μέσα
oΑνταπόκριση με άλλα μέσα μεταφοράς
oΔιαθεσιμότητα εισιτηρίων
 
	Πληροφόρηση

oΠαροχή γενικής πληροφορίας για τη διαθεσιμότητα
oΠαροχή γενικής πληροφορίας για την προσβασιμότητα
oΠαροχή γενικής πληροφορίας για την ασφάλεια
oΠαροχή πληροφορίας σχετικά με χρονοδιαγράμματα
oΠαροχή πληροφορίας σχετικά με το δίκτυο
oΠαροχή πληροφορίας σχετικά με τύπους εισιτηρίων, καρτών και κόμιστρα
oΠαροχή πληροφορίας σχετικά με την κατάσταση του δικτύου
oΠαροχή πληροφορίας σχετικά με τις συνθήκες μετακίνησης
oΠαροχή πληροφορίας σχετικά με χρόνους αναμονής και χρόνους διαδρομής
 
	Χρόνος

oΧρόνοι αναμονής στις αφετηρίες και στάσεις
oΧρόνοι διαδρομής
oΩράριο λειτουργίας
oΚαθυστερήσεις
oΧρόνοι μετεπιβίβασης
 
	Εξυπηρέτηση πελατών

oΥποβολή παραπόνων
oΔιαθεσιμότητα προσωπικού
oΥποστήριξη σε διακοπές λειτουργίας
oΕπιλογές τύπων εισιτηρίων και καρτών
oΕπιλογές πληρωμής εισιτηρίων και καρτών
 
	Άνεση

oΆνεση παραμονής στις στάσεις
oΆνεση εντός των οχημάτων
oΟδηγική συμπεριφορά
oΔιαθεσιμότητα ανέσεων επιβατών (επικοινωνία, ψυχαγωγία κ.ά.)
oΚαθαριότητα οχημάτων
oΕργονομία οχημάτων
 
	Ασφάλεια

oΑσφάλεια παραμονής στις στάσεις
oΑσφάλεια εντός των οχημάτων
oΠαρουσία προσωπικού ασφαλείας
oΦωτισμός
oΣημεία εξυπηρέτησης για έκτακτη ανάγκη
 
	Περιβαλλοντικές επιπτώσεις

oΘόρυβος
oΡύποι
oΚατανάλωση ενέργειας
oΑπορρίμματα
oΑνανεώσιμες πηγές ενέργειας
 
 
8.7.5 Μέθοδοι συλλογής στοιχείων
 
Οι μέθοδοι συλλογής στοιχείων που προδιαγράφει το Πρότυπο είναι:
 
	Έρευνες ικανοποίησης χρηστών

	Έρευνες Μυστικού Παρατηρητή

	Έρευνες πεδίου

 
 
8.7.6 Μέθοδοι ανάλυσης στοιχείων
 
Το Πρότυπο δεν προδιαγράφει μεθόδους ανάλυσης στοιχείων.
 
 
8.7.7 Αναφορές αποτελεσμάτων
 
Το Πρότυπο δεν προδιαγράφει αναφορές αποτελεσμάτων.
 
 
 
8.8 Κριτική ανάλυση των Μεθοδολογιών
 
8.8.1 Εισαγωγή
 
Στα προηγούμενα κεφάλαια παρουσιάστηκαν οι μεθοδολογίες παρακολούθησης και ελέγχου των συγκοινωνιακών υπηρεσιών τεσσάρων ευρωπαϊκών πόλεων: Αθήνας, Θεσσαλονίκης, Λονδίνου και Ρώμης, όπως αυτές διαμορφώθηκαν και εφαρμόστηκαν από τους αντίστοιχους οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών. Παρουσιάστηκε επίσης το αντίστοιχο Εγχειρίδιο για τη Μέτρηση της Ικανοποίησης των Επιβατών και της Ποιότητας των Παρεχόμενων Υπηρεσιών που αναπτύχθηκε και υλοποιήθηκε από την Αμερικανική Ακαδημία Επιστημών και εφαρμόστηκε σε τρεις αμερικανικές πόλεις, καθώς και το ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816 «Transportation - Logistics and services - Public passenger transport - Service quality definition, targeting and measurement». Αυτές οι οχτώ συνολικά μεθοδολογίες (οι τρεις αφορούν τα τρία συγκοινωνιακά μέσα του Λονδίνου) παρουσιάζουν πολλές ομοιότητες αλλά και σημαντικές διαφορές, καθώς απευθύνονται σε συγκοινωνιακά συστήματα διαφορετικών τοπικών συνθηκών, διαφορετικών μεγεθών, μέσων μεταφοράς, αλλά και διαφορετικών προτεραιοτήτων των οργανισμών αστικών συγκοινωνιών.
Συνεπώς, σε αυτό το κεφάλαιο επιχειρείται μια κριτική ανάλυση των μεθοδολογιών, ώστε να αναδειχθούν τα δυνατά και τα αδύνατα σημεία τους, αλλά και για να φανεί η έμφαση που δίνει η κάθε μεθοδολογία. Για τον σκοπό αυτό εφαρμόστηκε η μέθοδος ανάλυσης Strengths Weakness Opportunities Threats (SWOT). Η ανάλυση SWOT αναφέρεται στα Δυνατά (ή Ισχυρά) σημεία, στις Αδυναμίες, στις Ευκαιρίες και στις Απειλές (ή τους Κινδύνους) του αντικειμένου που εξετάζεται. Αυτή η μέθοδος ανάλυσης εφαρμόζεται σε μια πλειάδα περιπτώσεων, από επιχειρήσεις μέχρι μεθοδολογίες. Η ανάλυση SWOT έχει προσαρμοστεί στις ανάγκες του παρόντος κεφαλαίου, καθώς μέσα από την κριτική αξιολόγηση των μεθοδολογιών θα προκύψουν χρήσιμα συμπεράσματα σχετικά με τα κύρια χαρακτηριστικά που θα πρέπει να έχει μια ολοκληρωμένη μεθοδολογία παρακολούθησης και έλεγχου της ποιότητας των υπηρεσιών μέσων μαζικών μεταφορών.
 
 
8.8.2 Μεθοδολογία ΟΑΣΑ
 
Τα αποτελέσματα της ανάλυσης SWOT για τη μεθοδολογία του ΟΑΣΑ απεικονίζονται στην Εικόνα 8.4.
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Εικόνα 8.4 Ανάλυση SWOT για τη Μεθοδολογία ΟΑΣΑ.
 
Ένα από τα βασικά πλεονεκτήματα της μεθοδολογίας του ΟΑΣΑ είναι η κάλυψη πολλών συγκοινωνιακών μέσων, το οποίο είναι σημαντικό για έναν οργανισμό που έχει την ευθύνη σχεδιασμού του συγκοινωνιακού έργου σε μια μητροπολιτική περιοχή με πολλά μέσα μεταφοράς. Επιπλέον, η μεθοδολογία του ΟΑΣΑ διαμορφώθηκε με βάση και την εμπειρία άλλων ευρωπαϊκών πόλεων, οπότε μπορεί να θεωρηθεί ως μια καλή υποδομή για μελλοντική αξιοποίηση. Ωστόσο, η σύντομη περίοδος εφαρμογής της μεθοδολογίας και η εφαρμογή της μόνο μια φορά δεν δημιουργούν προϋποθέσεις όχι μόνο διαχρονικής παρακολούθησης της ποιότητας του συγκοινωνιακού έργου, αλλά και βελτίωσης της ίδιας της μεθοδολογίας αναφορικά με τα συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου.
Σε περίπτωση που ο ΟΑΣΑ λάβει την απόφαση εφαρμογής της μεθοδολογίας στο μέλλον, τότε η μεθοδολογία επιδέχεται βελτιώσεων αναφορικά με τα αντικείμενα ελέγχου, τους δείκτες αξιολόγησης, καθώς και επανεξέτασης της δημοσιοποίησης των αποτελεσμάτων λαμβάνοντας υπ’ όψιν και την πολιτική του οργανισμού σε θέματα δημοσιότητας.
Οι απειλές σε όλους σχεδόν τους φορείς συγκοινωνιακού έργου στην Ελλάδα, σε μια εποχή αστάθειας σε όλους τους τομείς, δεν θα μπορούσαν να είναι άλλες από οικονομικές, παρεμποδίζοντας έτσι την εφαρμογή τέτοιων μεθοδολογιών, αλλά και προκαλώντας συχνά αλλαγές στις διοικήσεις των οργανισμών αστικών συγκοινωνιών. Όταν αλλάζει συχνά η διοίκηση ενός οργανισμού, τότε αλλάζει και η πολιτική του οργανισμού σε πολλά θέματα, μεταξύ αυτών και του ελέγχου της ποιότητας του συγκοινωνιακού έργου. Τέλος, σοβαρή απειλή αποτελεί το γεγονός ότι στην Ελλάδα δεν υπάρχει κουλτούρα εφαρμογής μεθοδολογιών και προγραμμάτων αξιολόγησης, όχι μόνο των υπηρεσιών αστικών μεταφορών αλλά και γενικότερα αντικειμένων και υπηρεσιών πολλών κλάδων της οικονομίας.
 
 
8.8.3 Μεθοδολογία ΣΑΣΘ
 
Τα αποτελέσματα της ανάλυσης SWOT για τη μεθοδολογία του ΣΑΣΘ απεικονίζονται στην Εικόνα 8.5.
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Εικόνα 8.5 Ανάλυση SWOT για τη Μεθοδολογία ΣΑΣΘ.
 
Όπως στην αντίστοιχη μεθοδολογία του ΟΑΣΑ, έτσι και σε αυτή του ΣΑΣΘ παρατηρείται λεπτομερής ανάλυση των βημάτων της μεθοδολογίας, που είναι σημαντικό σημείο ως προς τη δομή και εφαρμογή μιας ολοκληρωμένης μεθοδολογίας. Τα συγκοινωνιακά αντικείμενα ελέγχου της μεθοδολογίας είναι πλήρη, ενώ είναι ιδιαίτερα σημαντικό το γεγονός ότι αξιοποιείται το σύστημα τηλεματικής του ΟΑΣΘ για τη συλλογή πολλών στοιχείων που απαιτούνται για τον υπολογισμό λειτουργικών δεικτών αξιολόγησης. Αδύνατα σημεία αποτελούν στοιχεία, όπως: τα συγκοινωνιακά μέσα με τα οποία ασχολείται είναι μόνο τα λεωφορεία, η σύντομη περίοδος εφαρμογής της μεθοδολογίας και το γεγονός ότι δεν υπάρχει καθιερωμένη πολιτική εφαρμογής της.
Παρά το γεγονός ότι η μεθοδολογία του ΣΑΣΘ αναφέρεται μόνο σε λεωφορεία, παρ’ όλα αυτά μπορεί να θεωρηθεί πλήρης όσον αφορά τον έλεγχο αυτού του συγκοινωνιακού μέσου. Ωστόσο, η κοινοποίηση των αποτελεσμάτων στο ευρύ κοινό, ανάλογα με την πολιτική του οργανισμού, πρέπει να διερευνηθεί. Οι απειλές αφορούν τα εμπόδια της εφαρμογής μεθοδολογίας λόγω οικονομικών δυσκολιών και στην έλλειψη κουλτούρας εφαρμογής μεθοδολογιών και προγραμμάτων αξιολόγησης.
 
 
8.8.4 Μεθοδολογίες Transport for London
 
Τα αποτελέσματα της ανάλυσης SWOT για τις μεθοδολογίες αξιολόγησης που εφαρμόζονται από την Transport for London (http://www.tfl.gov.uk/tfl/), μέσω των ιδιωτικών εταιρειών με συμβόλαια εκμετάλλευσης και παραχώρησης, απεικονίζονται στην Εικόνα 8.6.
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Εικόνα 8.6 Ανάλυση SWOT για τις Μεθοδολογίες Λονδίνου.
 
Χωρίς αμφιβολία, το δυνατό σημείο των μεθοδολογιών του Λονδίνου είναι η μεγάλη τεχνογνωσία και η πολυετή εμπειρία που έχουν οι τοπικοί οργανισμοί και εταιρείες αστικών συγκοινωνιών σε συστήματα ελέγχου και αξιολόγησης της ποιότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών. Έτσι έχουν διαμορφώσει και εφαρμόζουν περιοδικά αποτελεσματικές μεθοδολογίες, οι οποίες εφαρμόζονται στα τρία κύρια μεταφορικά μέσα. Ιδιαίτερα η μεθοδολογία αξιολόγησης του μετρό είναι πλήρης από κάθε άποψη. Τα μόνα αδύνατα σημεία είναι οι σημαντικές διαφοροποιήσεις μεταξύ των τριών μεθοδολογιών και το μεθοδολογικό κενό που υπάρχει στον έλεγχο των ανταποκρίσεων μεταξύ των μέσων μεταφοράς.
Σε αντίθεση με την ελληνική πραγματικότητα, η ύπαρξη κουλτούρας εφαρμογής μεθοδολογιών και προγραμμάτων αξιολόγησης αποτελεί καθοριστικό παράγοντα επιτυχίας των εν λόγω μεθοδολογιών, και κατ’ επέκταση παροχής υψηλού επιπέδου συγκοινωνιακών υπηρεσιών σε ένα ιδιαίτερα πολύπλοκο σύστημα μεταφορών, όπως αυτό του Λονδίνου.
 
 
8.8.5 Μεθοδολογία ATAC
 
Τα αποτελέσματα της ανάλυσης SWOT για τη μεθοδολογία που εφαρμόζει η ATAC στη Ρώμη απεικονίζονται στην Εικόνα 8.7.
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Εικόνα 8.7 Ανάλυση SWOT για τη Μεθοδολογία Ρώμης.
 
Το σύστημα αστικών συγκοινωνιών της Ρώμης είναι πολύπλοκο και για τον λόγο αυτό η εφαρμογή της μεθοδολογίας ελέγχου της ποιότητας της παρεχόμενης εξυπηρέτησης σε περιοδική βάση είναι θετική. Αρνητικά σημεία αποτελούν οι ελλείψεις στον έλεγχο της ποιότητας των ανταποκρίσεων, ο περιορισμένος αριθμός των συγκοινωνιακών αντικειμένων ελέγχου και το γεγονός ότι η μεθοδολογία δεν είναι αναλυτική.
Παρ’ όλα αυτά η μεθοδολογία που ακολουθείται από τους φορείς ελέγχου του συγκοινωνιακού έργου στη Ρώμη μπορεί εύκολα να αναπροσαρμοστεί και να ενισχυθούν τόσο τα αντικείμενα ελέγχου, όσο και οι δείκτες αξιολόγησης. Οι ευκαιρίες βελτίωσης της μεθοδολογίας ενισχύονται ακόμα περισσότερο από την κουλτούρα που διαθέτει η πόλη, ,αλλά και οι οργανισμοί στον έλεγχο ποιότητας.
 
 
8.8.6 Εγχειρίδιο TCRP
 
Τα αποτελέσματα της ανάλυσης SWOT για το Εγχειρίδιο για τη Μέτρηση της Ικανοποίησης των Επιβατών και της Ποιότητας των Παρεχόμενων Υπηρεσιών, που αναπτύχθηκε από το πρόγραμμα TCRP, απεικονίζονται στην Εικόνα 8.8.
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Εικόνα 8.8 Ανάλυση SWOT για τη Μεθοδολογία TCRP.
 
Το Εγχειρίδιο για τη Μέτρηση της Ικανοποίησης των Επιβατών και της Ποιότητας των Παρεχόμενων Υπηρεσιών αποτελεί μια πλήρη και ολοκληρωμένη μεθοδολογία ελέγχου των παρεχόμενων συγκοινωνιακών υπηρεσιών. Πλεονέκτημά του είναι επίσης η δυνατότητα εφαρμογής του σε υπεραστικά μέσα μαζικής μεταφοράς. Το Εγχειρίδιο αναπτύχθηκε και υλοποιήθηκε από την Αμερικανική Ακαδημία Επιστημών, τα μέλη της οποίας διαθέτουν μεγάλη τεχνογνωσία σε τέτοιες μεθοδολογίες. Παρ’ όλα αυτά, είναι σαφές ότι το Εγχειρίδιο έχει περισσότερο επιστημονικό χαρακτήρα.
Τέλος, αξίζει να σημειωθεί ότι το Εγχειρίδιο αποτελεί σημείο αναφοράς σχετικά με μεθοδολογίες παρακολούθησης και ελέγχου συγκοινωνιακών υπηρεσιών, καθώς έχει χρησιμοποιηθεί και αναπαραχθεί από πολλούς οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών στον κόσμο, αυξάνοντας με αυτό τον τρόπο τόσο την αξιοπιστία του όσο και την αποδοχή του.
 
 
8.8.7 Ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816
 
Τα αποτελέσματα της ανάλυσης SWOT για το ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816 απεικονίζονται στην Εικόνα 8.9.
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Εικόνα 8.9 Ανάλυση SWOT για το ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816.
 
Το ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816 απευθύνεται σε οργανισμούς μαζικών επιβατικών μεταφορών και περιλαμβάνει οδηγίες και κατευθύνσεις που θα τους επιτρέψουν να ευθυγραμμίσουν τις υπηρεσίες τους σε υψηλά πρότυπα απόδοσης. Το βασικό πλεονέκτημα του προτύπου είναι ότι περιλαμβάνει στόχους και διαδικασίες ελέγχου που οδηγούν τους οργανισμούς σε υψηλά επίπεδα ποιότητας. Παρά το γεγονός ότι δεν αποτελεί πλήρη μεθοδολογία αξιολόγησης, παρέχει επαρκή κάλυψη συγκοινωνιακών αντικειμένων και δεικτών αξιολόγησης.
Η βασική απειλή για το πρότυπο EN 13816 όσον αφορά τη μελλοντική υιοθέτησή του είναι ότι δεν έχει προβληθεί επαρκώς στους ευρωπαϊκούς οργανισμούς μαζικών επιβατικών μεταφορών και ως εκ τούτου δεν είναι ευρέως διαδεδομένο. Με την απαραίτητη δημοσιοποίηση από εταιρείες πιστοποίησης, το πρότυπο έχει μεγάλες προοπτικές εφαρμογής. Μια επιπλέον απειλή είναι η απροθυμία που παραδοσιακά δείχνουν οι ελληνικές εταιρείες στην υιοθέτηση νέων τεχνικών και προτύπων. Να σημειωθεί ότι κανένας ελληνικός οργανισμός μαζικών επιβατικών μεταφορών δεν έχει πιστοποιηθεί με το εν λόγω πρότυπο.
 
 
8.9 Συμπεράσματα
 
8.9.1 Καταληκτικά σχόλια
 
Οι οχτώ μεθοδολογίες αξιολόγησης συγκοινωνιακών συστημάτων και υπηρεσιών, που παρουσιάστηκαν στα προηγούμενα κεφάλαια, καλύπτουν ένα ευρύ φάσμα μέσων μεταφοράς, αντικειμένων, δεικτών αξιολόγησης, συλλογής και ανάλυσης στοιχείων, ενώ στην πλειονότητά τους έχουν εφαρμοστεί από οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών και υπάρχει ήδη η εμπειρία πρακτικής εφαρμογής.
Οι μεθοδολογίες έχουν πολλές ομοιότητες, αλλά και διαφορές. Το αμερικανικό Εγχειρίδιο για τη Μέτρηση της Ικανοποίησης των Επιβατών και της Ποιότητας των Παρεχόμενων Υπηρεσιών και το ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816 δίνουν ιδιαίτερη βαρύτητα στην προσβασιμότητα των επιβατών στις διάφορες συγκοινωνιακές υποδομές, στην παροχή αξιόπιστης και έγκυρης πληροφόρησης, και στην ασφάλεια. Οι μεθοδολογίες Λονδίνου και Ρώμης αναφέρονται στα ίδια μέσα μαζικής μεταφοράς (λεωφορεία, μετρό και τραμ), ωστόσο διαφέρουν τόσο ως προς τα συγκοινωνιακά αντικείμενα που εξετάζουν όσο και ως προς τις μεθόδους συλλογής και ανάλυσης στοιχείων. Το Λονδίνο έχει μακρά παράδοση στην εφαρμογή προγραμμάτων αξιολόγησης συγκοινωνιακών συστημάτων και υπηρεσιών, και αυτό φαίνεται τόσο στην οργανωτική δομή των οργανισμών παροχής συγκοινωνιακού έργου (π.χ., συμβάσεις παραχώρησης), όσο και στον τρόπο με τον οποίο δημοσιοποιούνται τα αποτελέσματα των μετρήσεων στους πολίτες.
Είναι σαφές ότι στην Ελλάδα δεν υπάρχει εκτενής τεχνογνωσία και εμπειρία πρακτικής εφαρμογής μεθοδολογιών αξιολόγησης, σε σχέση με το Λονδίνο, για παράδειγμα. Επιπλέον, τα βήματα που έχουν γίνει από τους δύο μεγαλύτερους οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών (ΟΑΣΑ και ΣΑΣΘ/ΟΑΣΘ) κρίνονται αποσπασματικά, καθώς δεν υπήρξε συνέχεια στις πρωτοβουλίες που πάρθηκαν από τις διοικήσεις των οργανισμών. Παρ’ όλα αυτά, οι δύο μεθοδολογίες που εφαρμόστηκαν κρίνονται αξιόλογες, καθώς βασίστηκαν στην εμπειρία του Λονδίνου και στο Εγχειρίδιο για τη Μέτρηση της Ικανοποίησης των Επιβατών και της Ποιότητας των Παρεχόμενων Υπηρεσιών που αναπτύχθηκε στο πλαίσιο του προγράμματος TCRP. Αν οι οργανισμοί δεν είχαν περιορισμένες οικονομικές δυνατότητες, ίσως οι πρωτοβουλίες αυτές να είχαν συνέχεια. Πρέπει, τέλος, να αναφερθεί και το γεγονός ότι στην Ελλάδα δεν υπάρχει κουλτούρα εφαρμογής συστημάτων ποιότητας.
 
 
8.9.2 Προτάσεις
 
Με βάση την αξιολόγηση της υφιστάμενης κατάστασης και τη διεθνή εμπειρία, οι κύριες ενέργειες που πρέπει να γίνουν στην Ελλάδα, ώστε οι οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών να καθιερώσουν και να εφαρμόσουν με επιτυχία προγράμματα αξιολόγησης συγκοινωνιακών συστημάτων και υπηρεσιών περιλαμβάνουν:
 
	Αξιοποίηση της τεχνογνωσίας και της εμπειρίας άλλων χωρών και οργανισμών αστικών συγκοινωνιών. Αυτή η δράση πρέπει να περιλαμβάνει τεχνικές επισκέψεις από στελέχη των ελληνικών οργανισμών αστικών συγκοινωνιών, ώστε να υπάρξει αποτελεσματικότερη μεταφορά και αφομοίωση τεχνογνωσίας.

	Επιμόρφωση των στελεχών των οργανισμών πάνω στα αντικείμενα της ποιότητας υπηρεσιών και των συστημάτων αξιολόγησης από εξειδικευμένα στελέχη επιχειρήσεων και επιστημονικών φορέων.

	Αξιοποίηση των μεθοδολογιών, εργαλείων και εγχειριδίων που παράγονται από διεθνείς και εθνικούς επιστημονικούς φορείς.

	Δημιουργία από κάθε ελληνικό οργανισμό αστικών συγκοινωνιών ενός συστήματος αξιολόγησης προσαρμοσμένο στις ανάγκες του οργανισμού και στις ιδιαιτερότητες του εκάστοτε μεταφορικού συστήματος.

	Καθιέρωση στόχων ποιότητας στα πρότυπα του Λονδίνου.

	Θέσπιση στο οργανόγραμμα των οργανισμών αστικών συγκοινωνιών (ιδιαίτερα των μεγάλων οργανισμών) ειδικού τμήματος ή διεύθυνσης που θα ασχολείται αποκλειστικά με την εφαρμογή του συστήματος αξιολόγησης υποδομών και υπηρεσιών, και με όλες τις δραστηριότητες που αυτό απαιτεί, όπως, π.χ., συλλογή στοιχείων, υπολογισμός δεικτών, δημοσιοποίηση αποτελεσμάτων κτλ.

	Δέσμευση από τις διοικήσεις των οργανισμών ότι το σύστημα θα εφαρμόζεται ανεξάρτητα από διοικητικές και επιχειρησιακές αλλαγές.

 
Οι ανωτέρω ενέργειες και δράσεις θα συμβάλλουν ώστε να δημιουργηθεί σταδιακά μια κουλτούρα εφαρμογής συστημάτων αξιολόγησης συγκοινωνιακών υποδομών και υπηρεσιών στην Ελλάδα. Η αρχή μπορεί να γίνει από τον μεγαλύτερο οργανισμό αστικών συγκοινωνιών της χώρας (Συγκοινωνίες Αθήνας) και σταδιακά να μεταφερθεί σε μικρότερους οργανισμούς αστικών συγκοινωνιών, και σε άλλους φορείς μαζικών επιβατικών μεταφορών, όπως τα ΚΤΕΛ (αστικά και υπεραστικά) και ο ΟΣΕ.
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Κριτήρια αξιολόγησης
 
Κριτήριο αξιολόγησης 1
Ποιες είναι οι κύριες απειλές στην εφαρμογή των δύο ελληνικών μεθοδολογιών αξιολόγησης συγκοινωνιακών υπηρεσιών (ΟΑΣΑ και ΣΑΣΘ);
 
Απάντηση
Οι κύριες απειλές είναι τρεις:
	Εμπόδια εφαρμογής μεθοδολογίας, κυρίως οικονομικής φύσεως.

	Συχνές αλλαγές στη διοίκηση του οργανισμού, οι οποίες δεν επιτρέπουν την εφαρμογή μιας ενιαίας πολιτικής σχετικά με συστήματα ελέγχου ποιότητας.

	Έλλειψη κουλτούρας εφαρμογής τέτοιων μεθοδολογιών στην Ελλάδα.

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 2
Ποια είναι η πιο πλήρης μεθοδολογία παρακολούθησης και ελέγχου της ποιότητας συγκοινωνιακών υπηρεσιών και γιατί;
 
Απάντηση
Η πιο πλήρης μεθοδολογία είναι το Εγχειρίδιο για τη Μέτρηση της Ικανοποίησης των Επιβατών και της Ποιότητας των Παρεχόμενων Υπηρεσιών που αναπτύχθηκε και υλοποιήθηκε από την Αμερικανική Ακαδημία Επιστημών στα πλαίσια του προγράμματος Transit Cooperative Research Program (TCRP). Οι λόγοι είναι κυρίως τρεις:
	Είναι ένα πλήρες εγχειρίδιο ελέγχου των συγκοινωνιακών υπηρεσιών από την άποψη συγκοινωνιακών αντικειμένων και δεικτών ποιότητας.

	Παρέχει τη δυνατότητα εφαρμογής του Εγχειριδίου σε υπεραστικά μέσα μαζικής μεταφοράς.

	Αξιοποιεί τη μεγάλη τεχνογνωσία των μελών της Αμερικανικής Ακαδημίας Επιστημών σε τέτοιες μεθόδους.

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 3
Αναφέρετε τις πιο αντιπροσωπευτικές ομοιότητες και διαφορές μεταξύ των οκτώ μεθοδολογιών αξιολόγησης συγκοινωνιακών συστημάτων και υπηρεσιών.
 
Απάντηση
Το αμερικανικό Εγχειρίδιο για τη Μέτρηση της Ικανοποίησης των Επιβατών και της Ποιότητας των Παρεχόμενων Υπηρεσιών και το ευρωπαϊκό πρότυπο EN 13816 δίνουν ιδιαίτερη βαρύτητα στην προσβασιμότητα των επιβατών στις διάφορες συγκοινωνιακές υποδομές, στην παροχή αξιόπιστης και έγκυρης πληροφόρησης, και στην ασφάλεια. Οι μεθοδολογίες Λονδίνου και Ρώμης αναφέρονται στα ίδια μέσα μαζικής μεταφοράς (λεωφορεία, μετρό και τραμ), ωστόσο διαφέρουν τόσο ως προς τα συγκοινωνιακά αντικείμενα που εξετάζουν όσο και ως προς τις μεθόδους συλλογής και ανάλυσης στοιχείων.
Οι δύο μεθοδολογίες που εφαρμόστηκαν στην Αθήνα και στη Θεσσαλονίκη έχουν πολλές ομοιότητες, όσον αφορά τους δείκτες αξιολόγησης και τις μεθόδους συλλογής και ανάλυσης στοιχείων. Ωστόσο, η μεθοδολογία της Θεσσαλονίκης χρησιμοποιεί στοιχεία του συστήματος τηλεματικής του οργανισμού αστικών συγκοινωνιών, διευκολύνοντας τον υπολογισμό των δεικτών αξιολόγησης. Επίσης, η μεθοδολογία της Αθήνας αναφέρεται σε τρία συγκοινωνιακά μέσα (λεωφορεία, μετρό και τρόλεϊ), ενώ της Θεσσαλονίκης μόνο σε λεωφορεία, καθώς είναι το μοναδικό μέσο μαζικής μεταφοράς της πόλης.
 

9. Ειδικά θέματα απόδοσης και ποιότητας συγκοινωνιακών συστημάτων
 
Σύνοψη
Το κεφάλαιο αυτό περιλαμβάνει ειδικά θέματα που άπτονται της απόδοσης και της ποιότητας των συστημάτων αστικών συγκοινωνιών. Εξετάζονται αντικείμενα τα οποία αφορούν (α) τις συμβάσεις ανάθεσης υπηρεσιών αστικών συγκοινωνιών με βάση στόχους απόδοσης και ποιότητας, (β) την αποτύπωση της απόδοσης μοντέλων ανάπτυξης χρήσεων γης με προσανατολισμό στις αστικές αστικές συγκοινωνίες και (γ) τη διαμόρφωση προγραμμάτων διαχείρισης της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών.
 
Προαπαιτούμενη γνώση
Απαιτείται επαρκής κατανόηση των εννοιών της απόδοσης και της ποιότητας με εφαρμογή στις αστικές συγκοινωνίες. Επιπρόσθετες βασικές γνώσεις, οι οποίες απαιτούνται, παρέχονται αυτοδύναμα στις εκάστοτε επιμέρους ενότητες του κεφαλαίου.
 
9.1 Συμβάσεις ανάθεσης υπηρεσιών αστικών συγκοινωνιών σε εταιρείες βάσει στόχων απόδοσης και ποιότητας
 
9.1.1 Γενικά στοιχεία
 
Ολοένα και περισσότερο στο σύγχρονο αστικό περιβάλλον, οι αστικές συγκοινωνίες θεωρείται πως αποτελούν μέσο επίτευξης των κοινωνικών και περιβαλλοντικών στόχων που τίθενται στα πλαίσια της βιώσιμης ανάπτυξης. Ωστόσο, τα συνεχώς αυξανόμενα κόστη, η μειούμενη παραγωγικότητα, καθώς και οι περιορισμοί στη χρηματοδότηση οδήγησαν πολλές χώρες στην ιδιωτικοποίηση των μαζικών συγκοινωνιών με στόχο την αύξηση της οικονομικής τους αποδοτικότητας (Scholl, 2006).
	Σύμφωνα με τηScholl (2006),η ιδιωτικοποίηση των μαζικών συγκοινωνιών μπορεί να γίνει υπό διάφορες μορφές και κανονιστικά πλαίσια. Στις απορυθμισμένες αγορές, οι κυβερνήσεις αίρουν πολλούς από τους ελέγχους που αφορούν την είσοδο και έξοδο από την αγορά, επιτρέποντας τον ανταγωνισμό ανάμεσα σε ιδιώτες παρόχους συγκοινωνιακού έργου για την εξυπηρέτηση καθορισμένων ή ημι-καθορισμένων διαδρομών. Ο βαθμός απελευθέρωσης της αγοράς μπορεί να ποικίλλει από την πλήρως ελεύθερη είσοδο έως τη διαμόρφωση κανονισμών για τα κόμιστρα, τη δρομολόγηση και τις προδιαγραφές των οχημάτων. Μέσω συμβάσεων ανάθεσης έργου, ο δημόσιος οργανισμός αναλαμβάνει τοn συντονισμό των δρομολογίων, των διαδρομών και των κομίστρων (ώστε να μπορέσει να υπερκεράσει το πρόβλημα της ύπαρξης πολλαπλών παρόχων συγκοινωνιακού έργου), ενώ ο ιδιώτης πάροχος προσφέρει τα οχήματα και αναλαμβάνει τη συντήρησή τους, καθώς και την πρόσληψη των απαιτούμενων οδηγών.
Η Scholl (2006) παραθέτει πως οι υποστηρικτές της ιδιωτικοποίησης των μαζικών συγκοινωνιών θεωρούν τις δημόσιες και επιδοτούμενες συγκοινωνίες αναποτελεσματικές εξαιτίας του μεγαλύτερου κόστους εργασίας, του περιοριστικού πλαισίου λειτουργίας και της γραφειοκρατίας. Σύμφωνα με αυτούς, το κίνητρο του κέρδους και ο ανταγωνισμός ωθεί τους ιδιώτες παρόχους στη μείωση του κόστους, τη βελτίωση της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών και την αύξηση της παραγωγικότητας. Οι αντίπαλοι, ωστόσο, της ιδιωτικοποίησης υποστηρίζουν πως η πραγματικότητα είναι διαφορετική. Η μείωση του κόστους οδηγεί σε ελλιπή συντήρηση, αυξημένα επίπεδα μόλυνσης, κυκλοφοριακής συμφόρησης και ατυχημάτων, μη σταθερές συνθήκες εργασίας, πρόσληψη οδηγών με λιγότερα προσόντα και μειωμένη παραγωγικότητα. Επίσης, ο ανταγωνισμός μεταξύ των ιδιωτών παρόχων μπορεί να αφορά τις πλέον επικερδείς διαδρομές αφήνοντας τις λιγότερο προσοδοφόρες χωρίς εξυπηρέτηση. Τέλος, υπάρχει η πιθανότητα συνεννόησης μεταξύ των παρόχων για το τίμημα πριν τη διαδικασία πλειοδοσίας, συγχώνευσης των μικρών εταιρειών σε μεγαλύτερες, καθώς και έλλειψης εκδήλωσης ενδιαφέροντος για την παροχή συγκοινωνιακού έργου.
Υπό αυτό το πρίσμα, κρίνεται αναγκαία η ύπαρξη συγκεκριμένου κανονιστικού πλαισίου στις συμβάσεις ανάθεσης συγκοινωνιακού έργου σε ιδιώτες παρόχους. Σύμφωνα με τον ορισμό των Hensher and Stanley (2008), στόχος των κυβερνήσεων σε ό,τι αφορά τις μαζικές συγκοινωνίες είναι η «παροχή ολοκληρωμένων, καλής ποιότητας και συνεχώς βελτιούμενων υπηρεσιών που είναι διαθέσιμες σε όλους με δίκαιο τίμημα και που έχουν λογική επιστροφή στους παρόχους δίνοντας υψηλή αξία χρήματος υπό ένα καθεστώς συνέχειας». Επίσης, πέρα από τον κοινωνικό τους ρόλο, όπως αναδεικνύεται από τον παραπάνω ορισμό, οι δημόσιες συγκοινωνίες λειτουργούν και ως αντιστάθμισμα στα υψηλά εξωτερικά κόστη που προκαλούνται από τα ιδιωτικής χρήσης αυτοκίνητα. Έτσι, οι συμβάσεις ανάθεσης έργου σε ιδιώτες παρόχους μαζικών συγκοινωνιών θα πρέπει να γίνονται στη βάση ανταμοιβής για (Heshner & Stanley, 2002):
 
	την παροχή υπηρεσιών σε αποδοτικά κόστη σε ό,τι αφορά τις υποχρεώσεις της κυβέρνησης προς το κοινωνικό σύνολο, και

	τα οφέλη προς τους χρήστες μαζικών συγκοινωνιών, όπως αυτά προκύπτουν από τις πρωτοβουλίες των παρόχων για τη βελτίωση των υπηρεσιών τους, καθώς και τα επιπλέον εξωτερικά οφέλη που προκύπτουν από την προσέλκυση επιβατών από τα ιδιωτικής χρήσης αυτοκίνητα στις μαζικές συγκοινωνίες.

 
Τη δεκαετία του '90 υπήρξε σημαντική στροφή προς τη δημοπράτηση πλήθους υπηρεσιών που τα προηγούμενα χρόνια παρέχονταν από κρατικούς οργανισμούς, με κριτήριο τη μείωση του κόστους. Στον τομέα των μαζικών συγκοινωνιών, η πρακτική αυτή είχε ως αποτέλεσμα την απομάκρυνση από τον πραγματικό στόχο, την παροχή δηλαδή συγκοινωνιακού έργου προς το κοινωνικό σύνολο και ιδιαίτερα προς τους κοινωνικά αδύναμους, και οδήγησε στη σχεδόν αποκλειστική επικέντρωση σε όρους περιορισμού του κόστους (Heshner and Stanley, 2008). Παρ’ όλα αυτά, όπως αποδείχτηκε στην πράξη, η δημοπράτηση υπηρεσιών αποτελεί ικανή αλλά όχι και αναγκαία συνθήκη για τη μείωση του κόστους. Σύμφωνα με το ITE (2000), στη σκανδιναβική χερσόνησο, το 80% των εξυπηρετούμενων από δημόσια μέσα διαδρομών στη Σουηδία και τη Δανία μπορούν να δημοπρατηθούν. Το αντίστοιχο ποσοστό στη Νορβηγία είναι 7%. Ωστόσο, «δεν υπάρχει ένδειξη ότι οι μαζικές μεταφορές στη Νορβηγία είναι λιγότερο αποτελεσματικές από πλευράς κόστους σε σχέση με αυτές σε άλλες σκανδιναβικές χώρες και το επίπεδο της επιδότησης είναι πολύ μικρότερο».
Σύμφωνα με τον Preston (2001), η Ευρώπη παρουσιάζει τάσεις μετατροπής των κρατικών μονοπωλίων, σε ό,τι αφορά την παροχή υπηρεσιών, σε ιδιωτικά μονοπώλια. Η μείωση του αριθμού των παικτών και η αντικατάστασή τους από έναν μικρό αριθμό «μεγάλων» παικτών αυξάνει την πιθανότητα ο κρατικός ρυθμιστής του παιχνιδιού να εγκλωβιστεί από αυτόν που μονοπωλεί την αγορά. Το αποτέλεσμα είναι να χάνεται με αυτόν τον τρόπο ο στόχος της μείωσης του κόστους, με τον πρόσθετο κίνδυνο να καταστεί αδύνατη η αποτελεσματική κατανομή των επιδοτήσεων σε όλο το δημόσιο σύστημα μεταφορών.
Οι συμβάσεις ανάθεσης έργου βάσει απόδοσης (Performance-Based Contracts (PBCs)) προέκυψαν ως εναλλακτική στη διαδικασία δημοπρατήσεων στη βάση των παρακάτω (Heshner & Stanley, 2002):
 
	Οι δημοπρατήσεις τείνουν να επικεντρώνονται στη μείωση του κόστους, τη στιγμή που οι κυβερνήσεις αναγνωρίζουν την ανάγκη ύπαρξης ευρύτερων στόχων, καθώς και στενότερου ελέγχου σε ό,τι αφορά τις επιδοτήσεις.

	Με δεδομένες τις διαφορές μεταξύ των γεωγραφικών περιοχών, η εμπειρία που έχει αποκτηθεί μέχρι σήμερα μπορεί να χρησιμοποιηθεί ως ένα πρώτο βήμα για τον καθορισμό των βέλτιστων υπηρεσιών και άρα του επιπέδου των επιδοτήσεων υπό συνθήκες κοστολόγησης βέλτιστης πρακτικής, καθώς και κατάλληλων πληρωμών «κινήτρου».

	Η συνεργασία μεταξύ του ρυθμιστή και του παρόχου πρέπει να διασφαλίζει πως η κατανομή των επιδοτήσεων καθορίζεται από μια ευρύτερη οπτική συστήματος και όχι από ιδιωτικά κίνητρα.

	Τα δύο μέρη (πάροχος και ρυθμιστής) θα πρέπει να μοιράζονται το ρίσκο, καθώς και τις ανταμοιβές που προκύπτουν.

 
Όπως εξηγούν οι Heshner & Stanley (2002), η ιδέα πίσω από τις συμβάσεις ανάθεσης έργου βάσει απόδοσης είναι απλή. Οι ιδιώτες πάροχοι λαμβάνουν επιδότηση ανά οχηματοχιλιόμετρο για την παροχή ενός ελάχιστου επιπέδου εξυπηρέτησης, καθώς και μία πληρωμή «κίνητρο» με τη μορφή επιδότησης για κάθε επιβατική μετακίνηση που γίνεται επιπλέον των μετακινήσεων που σχετίζονται με το ελάχιστο επίπεδο (στάθμη) εξυπηρέτησης. Αυτό γίνεται σε ανταπόδοση της παροχής ενός επιπέδου εξυπηρέτησης και ενός επιπέδου κομίστρων που ικανοποιεί τόσο τις υποχρεώσεις της κυβέρνησης προς το κοινωνικό σύνολο, όσο και τους εμπορικούς στόχους των παρόχων. Πρέπει να σημειωθεί πως τα επίπεδα επιδότησης καθορίζονται από κοινωνικά και περιβαλλοντικά, και όχι από εμπορικά κριτήρια. Παρ’ όλα αυτά αναγνωρίζεται πως τα εμπορικά κριτήρια πρέπει να λαμβάνονται υπ’ όψιν προκειμένου ο πάροχος να αποδίδει υψηλή αξία χρήματος με τον τρόπο που χρησιμοποιεί την επιδότηση.
Οι συμβάσεις ανάθεσης έργου βάσει απόδοσης εξαρτώνται από τις σχέσεις που αναπτύσσονται τόσο μεταξύ των μεμονωμένων παρόχων και του ρυθμιστή, όσο και μεταξύ του συνόλου των παρόχων και του ρυθμιστή (Heshner and Stanley, 2002). Απαραίτητη συνθήκη για να συμπράξει ο ρυθμιστής σε συμβάσεις ανάθεσης έργου βάσει απόδοσης σε μια περιοχή, θα πρέπει να είναι η αποδοχή από όλους τους παρόχους στην περιοχή πως, σε περίπτωση που ο στρατηγικός σχεδιασμός προτείνει την αναμόρφωση των περιοχών παροχής συγκοινωνιακού έργου, η αλλαγή αυτή θα αποτελέσει αντικείμενο διαπραγμάτευσης μεταξύ των εμπλεκόμενων παρόχων (Heshner and Stanley, 2002).  
 
9.1.2 Περιπτώσεις εφαρμογής
 
Η Νορβηγία και η Νέα Ζηλανδία αποτελούν παραδείγματα εφαρμογής συμβάσεων ανάθεσης έργου βάσει απόδοσης. Και στις δύο περιπτώσεις, οι Hensher and Stanley (2002) εξηγούν πως στόχος είναι η παροχή συγκοινωνιακού έργου για την επίτευξη κοινωνικού πλεονάσματος. Συγκεκριμένα, παραθέτουν τα εξής:
Το Hordaland αποτελεί μία από τις τρεις περιοχές της Νορβηγίας όπου εφαρμόζονται συμβάσεις ανάθεσης έργου βάσει απόδοσης για την παροχή μαζικών συγκοινωνιών (Εικόνα 9.1). Οι βασικές αρχές των συμβάσεων μπορούν να συνοψιστούν στα εξής:
 
	Στον πάροχο δίνονται οικονομικά κίνητρα για την ανάπτυξη του συγκοινωνιακού προϊόντος.

	Οι αρχές ορίζουν το πλαίσιο που περιλαμβάνει τις γενικευμένες απαιτήσεις ποιότητας αναφορικά με τις τιμές, τις παρεχόμενες υπηρεσίες και την προσβασιμότητα.
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Εικόνα 9.1 Λεωφορείο στο Hordaland.
 
Οι αρχές μπορούν να ακυρώσουν τη σύμβαση αν ο πάροχος δεν ανταποκριθεί στα προκαθορισμένα κριτήρια. Επίσης, οι αρχές είναι υποχρεωμένες να επιβάλλουν μέτρα βελτίωσης της αποτελεσματικότητας του συστήματος μαζικών συγκοινωνιών (π.χ., παροχή προτεραιότητας στα λεωφορεία). Τα κίνητρα που δίνονται για την οικονομική αποτελεσματικότητα των μαζικών συγκοινωνιών αφορούν την παροχή ενός κατώτατου ορίου χιλιομέτρων (π.χ., σε ό,τι αφορά τα σχολικά λεωφορεία και σε άλλες κοινωνικά αναγκαίες υπηρεσίες), καθώς και στην παροχή αυξημένων συχνοτήτων και οχηματοχιλιομέτων (με αποτέλεσμα κέρδος για τους υπάρχοντες επιβάτες, καθώς και πιθανή την προσέλκυση νέων επιβατών). Ολόκληρο το ποσό της επιδότησης βασίζεται στην απόδοση του παρόχου, ενώ έχουν καθοριστεί διαφορετικά ποσοστά επιδότησης ανά οχηματοχιλιόμετρο, οχηματοώρα και επιβατικές μετακινήσεις για τις ώρες αιχμής και τις ώρες εκτός αιχμής. Οι αρχές έχουν καθορίσει ένα πλαίσιο για το ελάχιστο επίπεδο ποιότητας αναφορικά με τα κόμιστρα και την προσβασιμότητα, στο οποίο περιλαμβάνεται και μια έρευνα ικανοποίησης χρηστών. Σε περίπτωση που το επίπεδο ικανοποίησης πέσει κάτω από το 90% του ορίου που έχει τεθεί, η κομητεία μπορεί να ακυρώσει τη σύμβαση και να επιλέξει άλλο πάροχο. Οι πάροχοι έχουν την ευθύνη της διαμόρφωσης των δρομολογίων και των συχνοτήτων και μπορούν να δημιουργήσουν ή να αποσύρουν διαδρομές χωρίς, ωστόσο, να μειώσουν τον συνολικό αριθμό των χιλιομέτρων στο δίκτυο.
Οι Hensher and Stanley (2002) αναφέρουν επίσης πως στη Νέα Ζηλανδία, η κεντρική κυβέρνηση έχει αναπτύξει μία πολιτική «κινήτρου» για την αύξηση του αριθμού των επιβατών στις μαζικές συγκοινωνίες. Η πολιτική βασίζεται στα ίδια στοιχεία που περιλαμβάνονται και στο μοντέλο του Hordaland: τα οφέλη για τους χρήστες και τα εξωτερικά οφέλη όπως αυτά προκύπτουν από τη βελτίωση των υπηρεσιών και την προσέλκυση νέων επιβατών. Σύμφωνα με τους Wallis and Gale (2001), τα εξωτερικά οφέλη σχετίζονται με τη μείωση της κυκλοφοριακής συμφόρησης, την αύξηση της ασφάλειας, καθώς και με περιβαλλοντικούς παράγοντες. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα οι επιδοτήσεις να διαφέρουν ανά πόλη, χρονική περίοδο και διανυόμενη απόσταση. Για παράδειγμα, η επιδότηση θα είναι μεγαλύτερη για αύξηση του αριθμού επιβατών κατά τις ώρες αιχμής σε πόλεις με προβλήματα κυκλοφοριακής συμφόρησης παρά για αντίστοιχη αύξηση σε ώρες εκτός αιχμής και σε πόλεις χωρίς προβλήματα κίνησης. Όπως είναι φανερό, η πρακτική αυτή έχει αποκλειστικό στόχο να κατευθύνει τη χρηματοδότηση σε περιοχές όπου η βελτίωση των μαζικών συγκοινωνιών μπορεί να έχει θετικά αποτελέσματα σε όρους συμφόρησης. Ακόμη, προκειμένου να εξασφαλιστεί κάποια ισότητα σε σχέση και με τη διαδικασία χρηματοδότησης για τη βελτίωση των οδικών υποδομών, μια «σκιώδης» τιμή έχει εισαχθεί στο μοντέλο έτσι ώστε να εξασφαλίζεται χρηματοδότηση μόνο για τα έργα μαζικών συγκοινωνιών όπου επιτυγχάνεται ένας λόγος κόστους-οφέλους παρόμοιος ή και καλύτερος από τον αντίστοιχο των οδικών έργων που λαμβάνουν χρηματοδότηση. Παρ’ όλα αυτά και σε αντίθεση με το μοντέλο του Hordaland, το μοντέλο της Νέας Ζηλανδίας δεν ορίζει ένα κατώτερο όριο εξυπηρέτησης, γεγονός που θα ήταν χρήσιμο για την εκπλήρωση του κοινωνικού ρόλου των μαζικών συγκοινωνιών.
Τέλος, μια σύνοψη των μέτρων απόδοσης που χρησιμοποιούνται σε συμβάσεις ανάθεσης έργου μαζικών συγκοινωνιών σε διάφορες πολιτείες των Η.Π.Α. και χώρες ανά τον κόσμο παρέχεται από τους Lakeand Ferreira (2001).Στην τεχνική τους έκθεση, οι συγγραφείς χωρίζουν τα μέτρα απόδοσης σε κατηγορίες ανάλογα με τα χαρακτηριστικά τους, π.χ., ταχύτητα και καθυστέρηση, παροχή υπηρεσιών, οικονομία και παραγωγικότητα, άνεση και ευκολία, μέτρα που σχετίζονται με το κοινωνικό σύνολο κ.λπ.
 
 
9.2 Απόδοση και Χρήσεις Γης με προσανατολισμό στις Αστικές Συγκοινωνίες
 
9.2.1 Ανάπτυξη χρήσεων γης με προσανατολισμό στις Αστικές Συγκοινωνίες
 
Η ανάπτυξη χρήσεων γης με προσανατολισμό στις αστικές συγκοινωνίες (Transit Oriented Development – TOD) αναφέρεται σε οικιστικές και εμπορικές περιοχές, στις οποίες η πρόσβαση και η μετακίνηση πραγματοποιούνται κατά κύριο λόγο με αστικές συγκοινωνίες και με μέσα ήπιας μετακίνησης. Σε αυτές τις περιπτώσεις, στο κέντρο της περιοχής βρίσκεται σταθμός μέσου μαζικής μεταφοράς (π.χ., μετρό), η δε περιοχή αναπτύσσεται πέριξ αυτού, σε ακτίνα η οποία επιτρέπει μετακίνηση με ήπια μέσα.
Σύμφωνα με το Victoria Transport Policy Institute τα βασικά χαρακτηριστικά χρήσεων γης με προσανατολισμό στις αστικές συγκοινωνίες (VTPI, 2011) είναι τα εξής:
 
	Στην περιοχή εισάγονται αναγκαίες όσο και ελκυστικές υποδομές για περπάτημα και ποδηλασία.

	Οι οδοί έχουν καλή συνδεσιμότητα και στοιχεία ήπιας κυκλοφορίας (traffic calming), ώστε να περιορίζεται η ταχύτητα των ΙΧ.

	Δίνεται έμφαση σε μεικτές χρήσεις γης, αλλά και σε ποικιλία τύπων κατοικίας και τιμών αυτών.

	Εφαρμόζονται τεχνικές διαχείρισης της στάθμευσης, ώστε να περιοριστεί ο απαιτούμενος χώρος για τα σταθμεύοντα οχήματα.

	Οι υποδομές αστικών συγκοινωνιών (σταθμοί, στάσεις κ.λπ.) είναι άνετες, εύκολα προσβάσιμες και ασφαλείς, ενώ παρέχουν και το αναγκαίο πληροφοριακό υλικό για τη μετακίνηση εντός της περιοχής.

 
Βασική αρχή ανάπτυξης χρήσεων γης αυτού του τύπου είναι ο διαχωρισμός ή/και η κατάλληλη μίξη των αυτών, ώστε να ευνοείται η μετακίνηση με μέσα φιλικά προς το περιβάλλον. Η κύρια επιδίωξη είναι να περιοριστεί η χρήση και η κατοχή ΙΧ, οι μετακινήσεις να βασίζονται σε άλλα εναλλακτικά μέσα μεταφοράς (περπάτημα, ποδήλατο, αστικές συγκοινωνίες), ενώ οι κάτοικοι της περιοχής να απολαμβάνουν υψηλό επίπεδο προσβασιμότητας σε τοπικό επίπεδο.
H περιοχή του Sunnyside Transit Village του Πόρτλαντ στις Η.Π.Α. αποτελεί χαρακτηριστικό παράδειγμα ανάπτυξης χρήσεων γης, με προσανατολισμό στις αστικές συγκοινωνίες (Εικόνα 9.2). Στην περιοχή έχουν κατασκευαστεί μονοκατοικίες, διαμερίσματα και επαγγελματικοί χώροι, που περιβάλλουν ένα κέντρο από εμπορικές και δημόσιες χρήσεις (βιβλιοθήκη, παιδικός σταθμός κ.λπ.) γύρω από ένα συγκοινωνιακό κέντρο (σταθμό λεωφορείων). Η όλη διαμόρφωση επιτρέπει την πρόσβαση πεζή στο σύνολο της περιοχής. Ο στόχος από την ανάπτυξη της περιοχής ήταν να καλύπτονται οι ανάγκες μετακίνησης και προσβασιμότητας των κατοίκων του Sunnyside, χωρίς επιβάρυνση των κυκλοφοριακών συνθηκών της περιοχής.
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Εικόνα 9.2 Sunnyside Transit Village.
 
 
9.2.2 Τυπολογία Απόδοσης μοντέλου TOD σε επίπεδο περιοχών
 
Η εφαρμογή του μοντέλου TOD μπορεί να παρέχει σημαντικά οικονομικά, κοινωνικά και περιβαλλοντικά οφέλη σε τοπικές κοινότητες. Αναγκαίο εργαλείο για την αξιολόγηση των όποιων ωφελειών είναι η διαμόρφωση κατάλληλης γενικευμένης τυπολογίας βασισμένης σε δείκτες απόδοσης, με στόχο την περιγραφή των συνθηκών και των επιπτώσεων του εν λόγω μοντέλου. Ο Οδηγός «Performance-Based Transit-Oriented Development Typology Guidebook» (CTOD, 2010) περιέχει την εν λόγω τυπολογία, μέσω της οποίας μπορούν να αξιολογηθούν οι οικονομικές, κοινωνικές και περιβαλλοντικές επιπτώσεις από την εφαρμογή μοντέλων TOD, αλλά και να καθοριστούν οι κατάλληλες προδιαγραφές για τον σκοπό αυτό.
	Σε γενικές γραμμές, η τυπολογία στηρίζεται σε δύο βασικές παραμέτρους: (α) την κινητικότητα κάθε νοικοκυριού στην περιοχή, η οποία εκφράζεται μέσω των παραγόμενων οχηματομιλίων κατ’ έτος και (β) τη μίξη των χρήσεων γης στην περιοχή. Στους Πίνακες 9.1 και 9.2 φαίνονται τα όρια των παραπάνω παραμέτρων, όπως παρατίθενται στον Οδηγό:
 
	Κινητικότητα Νοικοκυριού	Εύρος παραγόμενων οχηματομιλίων (σε ετήσια βάση)
	Χαμηλή	<9.100
	Χαμηλή – Μέση	9.100-11.600
	Μέση	11.600-14.300
	Μέση – Υψηλή	14.300-17.200
	Υψηλή	>17.200

 
Πίνακας 9.1 Κατηγορία κινητικότητας νοικοκυριού (CTOD, 2010).
 
 
	Μίξη Χρήσεων Γης	Ποσοστό εργαζομένων επί του συνόλου των κατοίκων και εργαζομένων περιοχής
	Κυρίως οικιστική	<33.3%
	Ισορροπημένη	33.3%-66.7%
	Κυρίως εμπορική	>66.7%

 
Πίνακας 9.2 Μίξη χρήσεων γης (CTOD, 2010).
 
Με βάση τους Πίνακες 9.1 και 9.2, η απόδοση μιας περιοχής ως προς την ανάπτυξη χρήσεων γης με προσανατολισμό τις αστικές συγκοινωνίες (μοντέλο TOD) μπορεί να περιγραφεί όπως στην Εικόνα 9.3. Η υψηλότερη απόδοση παρουσιάζεται στις περιοχές με τον μικρότερο αριθμό οχηματοχιλιομέτρων. Με αυτό τον τρόπο είναι δυνατή η συγκριτική αξιολόγηση περιοχών, ως προς την καταλληλότητα και δυνατότητα προσαρμογής τους στο μοντέλο TOD.
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Εικόνα 9.3 Απόδοση περιοχής σε σχέση με την TOD (CTOD, 2010).
 
Η παραπάνω ανάλυση σε επίπεδο περιοχών μπορεί να αξιοποιηθεί στο πλαίσιο διατύπωσης πολιτικών ως εξής (CTOD, 2010):
 
	Στην αξιολόγηση της επιβατικής κίνησης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών σε επίπεδο σταθμών. Μέσω της παραπάνω τυπολογίας είναι δυνατή η ανάλυση και η ερμηνεία των χαρακτηριστικών και του μεγέθους της επιβατικής κίνησης ανά σταθμό.

	Στην πραγματοποίηση συγκρίσεων ανάμεσα σε διαφορετικές περιοχές και συστήματα αστικών συγκοινωνιών.

	Στη διαμόρφωση κινήτρων για την εφαρμογή πρακτικών ανάπτυξης χρήσεων γης με προσανατολισμό τις αστικές συγκοινωνίες.

 
Στην Εικόνα 9.4 φαίνεται η εφαρμογή της μεθοδολογίας αξιολόγησης της απόδοσης στην περίπτωση της πρωτεύουσας των ΗΠΑ (Washington DC). Πραγματοποιείται ανάλυση της εφαρμογής πρακτικών TOD σε περιοχές γύρω από τους σταθμούς μετρό της πόλης.
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Εικόνα 9.4 Ανάλυση της απόδοσης με βάση την τυπολογία.
 
Όπως φαίνεται στην εικόνα, μικρός αριθμός περιοχών πέριξ σταθμών Μετρό (ανοικτό κίτρινο, ροζ και μοβ χρώμα) παρουσιάζει χαμηλό αριθμό οχηματομιλίων (και άρα χαμηλότερη κινητικότητα) και ως εκ τούτου είναι κατάλληλες για την εφαρμογή μοντέλων TOD.
 
 
9.2.3 Δείκτες Απόδοσης TOD
 
Η ανάλυση μιας συγκεκριμένης περιοχής ως προς την απόδοση ή την εφαρμογή TOD απαιτεί ενδεχομένως μεγαλύτερη λεπτομέρεια σε σχέση με τη γενική τυπολογία. Για τον λόγο αυτό, προβλέπονται αναλυτικότεροι δείκτες, οι οποίοι μπορούν να αξιοποιηθούν ως έχουν ή και να συγκριθούν με μέσες τιμές σε εθνικό επίπεδο. Οι δείκτες αυτοί είναι (CTOD, 2010):
 
	Ο συνολικός αριθμός κατοίκων και εργαζομένων στην περιοχή

	Ο αριθμός κατοίκων στην περιοχή

	Ο αριθμός εργαζομένων στην περιοχή

	Η αναλογία εργαζομένων προς κατοίκους

	Ο αριθμός και το μέσο μέγεθος των νοικοκυριών

	Η γενική πυκνότητα δόμησης και η πυκνότητα οικιστικής δόμησης

	Το μέσο μέγεθος οικοδομικού τετραγώνου

	Το μηνιαίο και ετήσιο κόστος μετακίνησης

	Το μέσο εισόδημα

	Ο χρόνος μετακίνησης με σκοπό την εργασία

	Ο αριθμός των θέσεων εργασίας

	Ο δείκτης προσβασιμότητας σε αστικές συγκοινωνίες

	Ο αριθμός ΙΧ ανά νοικοκυριό

	Ο αριθμός ταξιδίων με αστικές συγκοινωνίες και σκοπό την εργασία

	Ο αριθμός ταξιδίων πεζή ή με ποδήλατο ή με αστικές συγκοινωνίες, και σκοπό την εργασία.

 
Η εμπειρία στις ΗΠΑ έχει δείξει ότι περιοχές με προσανατολισμό στις αστικές συγκοινωνίες εμφανίζουν βελτιωμένες τιμές σε ό,τι αφορά στους παραπάνω δείκτες. Για παράδειγμα, στην Εικόνα 9.5 φαίνονται οι μέσες τιμές κατοχής ΙΧ και κόστους μετακίνησης ανά περιοχή με βάση την προαναφερθείσα τυπολογία:
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Εικόνα 9.5 Κατοχή ΙΧ και κόστος μετακίνησης σε σχέση με την τυπολογία περιοχής (CTOD, 2010).
 
Όπως προκύπτει από την παραπάνω εικόνα, οι περιοχές με ευμενέστερη τυπολογία σε σχέση με το μοντέλο TOD εμφανίζουν χαμηλότερη κατοχή ΙΧ, καθώς και μειωμένο μέσο ετήσιο κόστος μετακίνησης των κατοίκων τους. Επίσης, σε αυτές τις περιπτώσεις, η κατοχή ΙΧ δεν φαίνεται να διαφοροποιείται αισθητά σε σχέση με τη μίξη των χρήσεων γης. Πέρα από την εξειδικευμένη αξιολόγηση της κάθε περιοχής, οι παραπάνω δείκτες μπορούν να αξιοποιηθούν και για άλλους σκοπούς, όπως:
 
	Η χρήση των δεικτών ως ποσοτικών στόχων για την εφαρμογή πρακτικών που είναι συμβατές με το μοντέλο TOD.

	Η υποστήριξη της χρηματοδότησης για την υλοποίηση αυτών των πρακτικών.

	Η διαμόρφωση εναλλακτικών σεναρίων σχετικών με το μοντέλο TOD, μέσω των οποίων θα εξετάζονται και θα αναλύονται αντίστοιχες πρακτικές.

 
Ολοκληρώνοντας, η εφαρμογή και χρήση των παραπάνω δεικτών μπορεί να βοηθήσει περαιτέρω στην κατανόηση των συνθηκών λειτουργίας περιοχών πέριξ ενός συγκοινωνιακού κέντρου (σταθμού μετρό, λεωφορείων κ.λπ.). Αυτό μπορεί επιπλέον να συνεισφέρει στη βελτίωση της δημόσιας υγείας, μέσω της μείωσης των αντίστοιχων παραγόμενων οχηματοχιλιομέτρων, αλλά και στη βελτίωση της λειτουργικότητας, της αισθητικής και της ασφάλειας των συγκοινωνιακών κέντρων. Επιπλέον, μέσω της εικόνας που θα παρέχουν οι εν λόγω δείκτες, είναι δυνατή η διασύνδεση των όποιων στρατηγικών μείωσης των παραγόμενων οχηματοχιλιομέτρων με πρακτικές συμβατές με το μοντέλο TOD.
Ένα αντιπροσωπευτικό παράδειγμα είναι η περιοχή του East Liberty (Εικόνα 9.6), η οποία αναπτύσσεται γύρω από τον ομώνυμο τοπικό σταθμό λεωφορείων της πόλης του Πίτσμπουργκ της Πενσυλβανία των ΗΠΑ και χαρακτηρίζεται από μέτρια – χαμηλή κινητικότητα και ισορροπημένες χρήσεις γης(CTOD, 2010). Υπάρχει σύνδεση της περιοχής με το κέντρο του Πίτσμπουργκ (χρόνος διαδρομής 15 λεπτών) και άλλες γειτονιές της ευρύτερης περιοχής μέσω αποκλειστικού λεωφορειόδρομου υψηλής χωρητικότητας (busway). Η περιοχή χαρακτηρίζεται από μικρά σχετικά οικοδομικά τετράγωνα, στα οποία ως επί το πλείστον βρίσκονται κατοικίες χαμηλού ύψους, ενώ ο αριθμός πολυώροφων κατοικιών είναι μικρός. Βόρεια του σταθμού λεωφορείων βρίσκεται μεγάλο εμπορικό κέντρο, ενώ νότια αυτού μια παλαιά βιομηχανική περιοχή έχει μετατραπεί μερικών σε εμπορική ζώνη ειδών πολυτελείας.
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Εικόνα 9.6 Η περιοχή του East Liberty (CTOD, 2010).
 
Στην Εικόνα 9.7 και στον Πίνακα 9.3 φαίνονται η θέση του East-Liberty σε σχέση με τη γενικευμένη τυπολογία της Ενότητας 9.2.2 και οι τιμές των δεικτών απόδοσης σε σχέση με τις μέσες τιμές της ευρύτερης περιοχής του Πίτσμπουργκ.
 
	Δείκτης	East Liberty	Ευρύτερη Περιοχή Πίτσμπουργκ
	Ιδιοκτησία ΙΧ	0.5	1.8
	Χρήση Αστικών συγκοινωνιών	32%	6%
	Οχηματομίλια ανά έτος	9.640	17.960
	Οικιστική Πυκνότητα (οικήματα/εκτάριο)	15,5	3,5
	Μέσο Εισόδημα ($)	27.460	37.340
	Ποσοστό ενοικιαστών	75.7%	28.7%

 
Πίνακας 9.3 Τιμές δεικτών απόδοσης East Liberty και ευρύτερη περιοχή του Πίτσμπουργκ.
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Εικόνα 9.7 Ανάλυση της απόδοσης του East Liberty σε σχέση με την ευρύτερη περιοχή του Πίτσμπουργκ (CTOD, 2010).
 
Η περιοχή του East Liberty χαρακτηρίζεται από υψηλή οικιστική πυκνότητα δόμησης, χαμηλότερα εισοδήματα και υψηλό ποσοστό ενοικιαστών. Επιπλέον, η κατοχή ΙΧ είναι πολύ μικρή, ενώ λόγω της κοντινής απόστασης με το κέντρο του Πίτσμπουργκ, μεγάλο ποσοστό των κατοίκων προτιμά τη χρήση αστικών συγκοινωνιών για τη μετακίνησή του. Σύμφωνα με τα χαρακτηριστικά της περιοχής, υπάρχει αυξημένη προσβασιμότητα σε αστικές συγκοινωνίες (72 δυνατότητες πρόσβασης), ενώ η οικιστική πυκνότητα και το μέγεθος των αντίστοιχων οικοδομικών τετραγώνων (3,2 εκτάρια) είναι χαμηλότερα σε σχέση με τον εθνικό μέσο όρο των ΗΠΑ. Επιπλέον, το κόστος ανά μετακινούμενο ($6330), το ποσοστό μετακινουμένων με άλλα μέσα πλην ΙΧ και η κατοχή ΙΧ είναι καλύτερες από τον αντίστοιχο μέσο όρο περιοχών με μέση-χαμηλή κινητικότητα και μικτές χρήσης στις ΗΠΑ. Αυτό οφείλεται σε μεγάλο βαθμό στην ύπαρξη του συγκοινωνιακού κέντρου και στον λεωφορειόδρομο πρόσβασης στην περιοχή. Σημειώνεται ότι στα παραπάνω παίζει ουσιαστικό ρόλο και το σχετικά χαμηλό μέσο εισόδημα στο East Liberty, σε σχέση με την ευρύτερη περιοχή του Πίτσμπουργκ.
 
 
9.3 Ο ρόλος των νέων τεχνολογιών στην αξιολόγηση Συστημάτων Αστικών Συγκοινωνιών
 
Οι αστικές συγκοινωνίες ήταν ένα από τα πρώτα πεδία μεταφορών (μαζί με τη διαχείριση στόλου οχημάτων εμπορευματικών μεταφορών), όπου οι νέες τεχνολογίες βρήκαν εκτενή εφαρμογή. Τα πρώτα βήματα ξεκίνησαν τη δεκαετία του 1980 με τις νέες τεχνολογίες να συμβάλλουν καθοριστικά στην υλοποίηση και βελτίωση δύο σημαντικών δραστηριοτήτων ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών: την παρακολούθηση του στόλου οχημάτων και την πληροφόρηση των επιβατών. Από τότε, η ραγδαία εξέλιξη της τεχνολογίας έχει βοηθήσει στην πραγματοποίηση πολλών άλλων δραστηριοτήτων αστικών συγκοινωνιών, όπως η δρομολόγηση των οχημάτων, η καταγραφή της επιβατικής κίνησης, και η αξιολόγηση της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών και της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών.
Η συμβολή των νέων τεχνολογιών στην αξιολόγηση της απόδοσης συστημάτων αστικών συγκοινωνιών και της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών έγκειται ως επί των πλείστων στη συλλογή των στοιχείων που απαιτούνται για τις ανάγκες της αξιολόγησης. Οι τεχνολογίες αυτές παρουσιάστηκαν στο Κεφάλαιο 6. Όσον αφορά στις διεργασίες του συστήματος αστικών συγκοινωνιών που επηρεάζονται άμεσα από την αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών και έχουν άμεσο αντίκρισμα στη βελτίωση της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών, οι κυριότερες από αυτές είναι:
 
	Πληροφόρηση επιβατών

	Δρομολόγηση οχημάτων

	Σχεδιασμός δικτύου

	Συλλογή κομίστρου

	Προσαρμογή υπηρεσιών σύμφωνα με τη ζήτηση.

 
Αξίζει να γίνει ιδιαίτερη αναφορά στην πληροφόρηση επιβατών, η οποία αποτελεί ένα πολύ σημαντικό κεφάλαιο του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και σχετίζεται άμεσα με τον έλεγχο της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών. Η συγκεκριμένη επιχειρησιακή δραστηριότητα σε μεγάλο βαθμό μεταφέρει την εικόνα των αστικών συγκοινωνιών στο επιβατικό κοινό και κατά συνέπεια συμβάλλει καθοριστικά στην αύξηση ή μείωση του μεριδίου των συγκοινωνιών στο σύνολο των μετακινήσεων σε μια αστική περιοχή. Αν αναλογιστεί κανείς ότι το επιβατικό κοινό συνήθως κρίνει με αυστηρά κριτήρια τις υπηρεσίες που του παρέχονται, τότε η πληροφόρηση κοινού αποκτά ιδιαίτερη βαρύτητα.
Οι οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών επιστρατεύουν προηγμένα συστήματα τηλεπικοινωνιών, ώστε να βελτιώσουν την ταχύτητα, την ποιότητα και την αξιοπιστία των πληροφοριών που αφορούν τις συγκοινωνιακές υπηρεσίες. Σήμερα, σε μια εποχή ραγδαίων τεχνολογικών εξελίξεων, οι οργανισμοί αποσκοπούν στην παροχή ολοκληρωμένων πληροφοριακών υπηρεσιών, τόσο για τις προγραμματισμένες, όσο και για τις υπηρεσίες που εκτελούνται σε πραγματικό χρόνο. Τα υπάρχοντα συστήματα πληροφόρησης κοινού ταξινομούνται σε δύο κατηγορίες και κάθε μια από αυτές σε δύο υποκατηγορίες ανάλογα με το είδος της πληροφορίας:
 
	Παθητική πληροφόρηση (passive): Αποτελείται από συστήματα πληροφόρησης, τα οποία δίνουν τη δυνατότητα στους επιβάτες να λαμβάνουν στατική ή δυναμική πληροφόρηση, χωρίς να μπορούν να έχουν πρόσβαση ή να αναζητήσουν πιο συγκεκριμένες πληροφορίες από αυτές που του παρέχονται. Δηλαδή, οι επιβάτες είναι παθητικοί δέκτες στατικών ή δυναμικών υπηρεσιών.

	Πληροφόρηση με αλληλεπίδραση (interactive): Αποτελείται από προηγμένα συστήματα πληροφόρησης, τα οποία δίνουν τη δυνατότητα στους επιβάτες να αλληλεπιδρούν με τα κατά τόπους συστήματα (π.χ., τερματικούς σταθμούς παρά την οδό) αναζητώντας στατική ή δυναμική πληροφόρηση.

 
Η διαφοροποίηση της στατικής από τη δυναμική πληροφόρηση συνίσταται στο γεγονός ότι η πρώτη περιλαμβάνει πληροφορίες που δεν μεταβάλλονται με την πάροδο του χρόνου, όπως, για παράδειγμα, οι στάσεις, οι γραμμές, τα δρομολόγια, οι προγραμματισμένοι χρόνοι δρομολογίων κ.ά., ενώ η τελευταία παρέχει πληροφορίες σχετικά με το τρέχον συγκοινωνιακό έργο των οχημάτων σε πραγματικό χρόνο, όπως η θέση οχήματος, ο αναμενόμενος χρόνος άφιξης, η επόμενη στάση κ.ά.
Για τη δημοσιοποίηση πληροφοριών στο επιβατικό κοινό χρησιμοποιούνται τεχνολογίες και μέσα, όπως κιόσκια, Internet, Variable Message Signs, smart phones (κινητή τηλεφωνία) κ.ά. Στις σύγχρονες εγκαταστάσεις πληροφόρησης κοινού, οι επιβάτες όχι μόνο είναι παθητικοί παραλήπτες των πληροφοριών που τους παρέχουν οι οργανισμοί αστικών συγκοινωνιών, αλλά επιπρόσθετα, στην περίπτωση που οι εγκαταστάσεις αυτές επιτρέπουν μια αλληλεπιδρόμενη επικοινωνία μεταξύ των οργανισμών και των επιβατών, μπορούν να καταθέσουν τυχόν παράπονα και αιτήματα, καθώς και να ενεργοποιήσουν οι ίδιοι τη διαδικασία ανάκτησης των πληροφοριών που τους ενδιαφέρουν. Μια άλλη σημαντική λειτουργία ενός αλληλεπιδρόμενου συστήματος πληροφόρησης κοινού είναι η υποστήριξη των επιβατών στην προσπάθειά τους να βελτιστοποιήσουν τις μετακινήσεις τους στην αστική περιοχή εξυπηρέτησης ενός οργανισμού αστικών συγκοινωνιών.
 
 
9.4 Προγράμματα Διαχείρισης της Απόδοσης Αστικών Συγκοινωνιών
 
Η οργανωμένη παρακολούθηση και διαχείριση της απόδοσης και της ποιότητας ενός συστήματος αστικών συγκοινωνιών επιτυγχάνεται μέσω της διαμόρφωσης ενός «συστήματος διαχείρισης», το οποίο αποτελείται από μια ομάδα αλληλοσυνδεόμενων και επαναλαμβανόμενων δραστηριοτήτων, μέσω των οποίων εφαρμόζεται και ανανεώνεται ένα πρόγραμμα καταγραφής, αποτύπωσης και αξιολόγησης της απόδοσης και της ποιότητας. Στο σύστημα διαχείρισης περιλαμβάνονται:
 
	Διαδικασίες επιλογής και διαμόρφωσης των στόχων του προγράμματος.

	Διαδικασίες επιλογής και διαμόρφωσης των συγκοινωνιακών χαρακτηριστικών και αντίστοιχων δεικτών απόδοσης.

	Τεχνικές και διαδικασίες παρακολούθησης της απόδοσης.

	Μέθοδοι αξιοποίησης των δεδομένων απόδοσης στη συνολική διαδικασία λήψης αποφάσεων που σχετίζεται.

 
Στην Εικόνα 9.8 απεικονίζεται η γενική δομή ενός συστήματος διαχείρισης απόδοσης, η οποία απαρτίζεται από επιμέρους στάδια, τα οποία επεξηγούνται στις επόμενες ενότητες.
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Εικόνα 9.8 Γενική δομή συστήματος διαχείρισης απόδοσης (Kittelson & Associates κ.ά., 2003).
 
Καθορισμός αντικειμένου και στόχων
 
Το πρώτο στάδιο αφορά τον καθορισμό των στόχων από την πλευρά του οργανισμού αστικών συγκοινωνιών. Λόγου χάρη, ο οργανισμός μπορεί να επιδιώκει τη διατήρηση ή την αύξηση της επιβατικής κίνησης του, την τήρηση των δρομολογίων και εν γένει την επίδειξη αξιοπιστίας, την άνετη και ασφαλή μετακίνηση κ.λπ. Αυτοί οι στόχοι είναι καλό να τεθούν λαμβάνοντας υπόψη τόσο τις απόψεις όσο και το επίπεδο ικανοποίησης των χρηστών του συστήματος αστικών συγκοινωνιών (δηλ. των επιβατών), αφού (α) οι τελευταίοι είναι τελικά οι ωφελούμενοι από τη χρήση και την εν γένει καλή λειτουργία του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, και (β) συχνά οι οργανισμοί θέτουν στόχους με βάση την εντύπωση που έχουν ως προς την ωφέλεια των επιβατών και όχι σύμφωνα με τις πραγματικές επιθυμίες των χρηστών.
Συνεπώς, η συμμετοχή των χρηστών σε αυτό το στάδιο είναι σημαντική και μπορεί να υλοποιηθεί με πολλές εναλλακτικές προσεγγίσεις, όπως:
 
	Πραγματοποίηση έρευνας ικανοποίησης επιβατών

	Συνεργασία με συμβουλευτικές ομάδες πολιτών

	Διαμόρφωση εστιασμένων ομάδων εργασίας (focus groups)

	Οργάνωση δημόσιας διαβούλευσης.

 
Σημειώνεται ότι η επιλογή των βασικών στόχων δεν είναι αναγκαίο σε αυτό το στάδιο να συνδέεται με μετρήσιμους δείκτες. Επιπρόσθετα, οι στόχοι είναι καλό να αναθεωρούνται περιοδικά, ανάλογα και με τις ανάγκες των χρηστών, αλλά και με τις επιδιώξεις του οργανισμού.
 
Υποστήριξη από τη Διοίκηση
 
Η υποστήριξη από τη διεύθυνση του οργανισμού αστικών συγκοινωνιών είναι κρίσιμη για την επιτυχία ενός συστήματος διαχείρισης απόδοσης. Για τον σκοπό αυτό είναι αναγκαία η ενημέρωση της διοίκησης ως προς τα οφέλη του συστήματος αυτού. Σε αυτό το πλαίσιο, είναι αναγκαίος ο προσδιορισμός κάποιων γενικευμένων – συγκεντρωτικών δεικτών απόδοσης, οι οποίοι θα είναι εύκολα κατανοητοί από τη διοίκηση και θα αφορούν σε κρίσιμους τομείς του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Οι δείκτες αυτοί και άλλες σχετικές πληροφορίες πρέπει να παρέχονται στη διοίκηση στα πλαίσια περιοδικών αναφορών, ώστε να γίνει αντιληπτή η χρησιμότητα του συστήματος διαχείρισης, αλλά και να δίνεται η δυνατότητα στη διοίκηση να συμμετέχει στη διαμόρφωση και στην αναθεώρηση του προγράμματος παρακολούθησης της απόδοσης.
 
Αναγνώριση εμπλεκόμενων μερών
 
Η ανάπτυξη του συστήματος διαχείρισης απόδοσης σχετίζεται και με τα εμπλεκόμενα μέρη, τα οποία αξιοποιούν το εν λόγω σύστημα. Είναι προφανώς διαφορετικές οι απαιτήσεις για ένα σύστημα το οποίο παρέχει εσωτερική πληροφόρηση στον οργανισμό (και για το οποίο απαιτούνται πληροφορίες που άπτονται τόσο της λειτουργίας του συστήματος όσο και της ικανοποίησης – γνώμης των χρηστών) σε σχέση με ένα σύστημα το οποίο προσφέρει βασική πληροφόρηση στην κοινή γνώμη. Επιπλέον, η διαθεσιμότητα ανθρώπινων και τεχνικών πόρων, καθώς και κονδυλίων για το σύστημα διαχείρισης πρέπει να αναγνωριστεί εξαρχής, ώστε να προσδιοριστούν οι όποιες δυνατότητες του συστήματος στην παρακολούθηση της ποιότητας.
 
Προσδιορισμός γενικά αποδεκτών δεικτών
 
Πριν τον καθορισμό / επιλογή των όποιων δεικτών είναι χρήσιμη η οργάνωση των πιθανών κατηγοριών δεικτών με βάση την εμπειρία, τις ανάγκες και τις επιδιώξεις του οργανισμού. Αυτές οι κατηγορίες μπορούν και πρέπει να είναι συμβατές με τους στόχους του οργανισμού. Για την επιλογή των πλέον κατάλληλων δεικτών καλό είναι να πραγματοποιηθεί ανασκόπηση καλών πρακτικών άλλων οργανισμών αστικών συγκοινωνιών, αλλά και να ληφθούν υπόψη οι όποιοι περιορισμοί πόρων έχουν αναγνωριστεί στο τρίτο στάδιο.
Ο καθορισμός των δεικτών θα πρέπει να λαμβάνει υπόψη και πιθανούς λειτουργικούς ή τεχνικούς περιορισμούς. Τέτοιοι περιορισμοί μπορούν να σχετίζονται και με τη συλλογή των δεδομένων που απαιτούνται για τον υπολογισμό των δεικτών. Αν τα δεδομένα για τη διαμόρφωση των δεικτών δεν είναι διαθέσιμα ή αν η συλλογή τους είναι δύσκολη, οι δείκτες είναι πρακτικά άχρηστοι.
Ακολουθεί η επιλογή των κατάλληλων κατά περίπτωση δεικτών, για τους οποίους πρέπει να υπάρχει συμφωνία και από τους όποιους εμπλεκόμενους φορείς. Ολοκληρώνοντας, οι δείκτες είναι καλό να συνοδεύονται και από τιμές-στόχους ή επίπεδα αποδοχής, ώστε να είναι δυνατή η συστηματική χρήση τους στα πλαίσια της διαχρονικής παρακολούθησης και συνεχούς βελτίωσης των υπηρεσιών και διαδικασίων του συστήματος αστικών συγκοινωνιών και του οργανισμού.
 
Δοκιμή και έλεγχος προγράμματος
 
Πριν την εφαρμογή του προγράμματος απαιτείται πιλοτική δοκιμή, μέσω της οποίας εξετάζεται η δυνατότητα του οργανισμού για τη συστηματική συλλογή και ανάλυση δεδομένων απόδοσης. Η πιλοτική λειτουργία θα δώσει τη δυνατότητα πιθανών διορθώσεων και βελτιώσεων στο πρόγραμμα. Επιπλέον, στην περίπτωση που ο οργανισμός αδυνατεί να πραγματοποιήσει τις απαιτούμενες δράσεις διαχείρισης δεδομένων, είναι σαφές ότι το πρόγραμμα πρέπει να αναθεωρηθεί. Ακολουθεί η ανάθεση αρμοδιοτήτων ως προς το πρόγραμμα στο προσωπικό και στη συνέχεια η εφαρμογή τουπρογράμματος, με αξιοποίηση των προκαθορισμένων διαθέσιμων πόρων. Είναι σαφές επίσης ότι είναι αναγκαία η περιοδική διερεύνηση και υιοθέτηση τυχόν νέων τεχνολογιών, οι οποίες μπορούν να διευκολύνουν τη συλλογή και ανάλυση στοιχείων.
 
Παρακολούθηση και καταγραφή
 
Κατά τη διάρκεια εφαρμογής του προγράμματος διαχείρισης της απόδοσης, είναι αναγκαίος ο προγραμματισμός παρακολούθησης και καταγραφής των αποτελεσμάτων, ώστε να υπάρχει τακτική αναφορά των αποτελεσμάτων της απόδοσης του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Αυτό επιπλέον σημαίνει ότι θα πρέπει να προκαθοριστούν τα χρονικά διαστήματα παρακολούθησης του συστήματος. Η συχνότητα τόσο της παρακολούθησης όσο και των αναφορών εξαρτάται από πολλούς παράγοντες, όπως το μέγεθος του συστήματος αστικών συγκοινωνιών, οι δυνατότητες συλλογής στοιχείων και το διαθέσιμο προσωπικό. Πέρα από τα παραπάνω, σε αυτό το στάδιο είναι αναγκαίος ο έλεγχος των δεδομένων και αποτελεσμάτων ως προς τη λογική συνέπειά τους, αλλά και η ανάπτυξη συγκεκριμένου τρόπου παρουσίασης των αποτελεσμάτων απόδοσης. Ο έλεγχος των δεδομένων ειδικότερα μπορεί να βασίζεται σε συγκρίσεις με ιστορικά στοιχεία απόδοσης του οργανισμού ή με δεδομένα και στοιχεία άλλων συστημάτων αστικών συγκοινωνιών ανάλογων χαρακτηριστικών και μεγέθους.
 
Ένταξη στη λήψη αποφάσεων
 
Βασικός λόγος για την εξαγωγή δεικτών απόδοσης είναι η αξιοποίησή τους από τον οργανισμό ως εργαλείο αξιολόγησης για τη βελτίωση της απόδοσης του συστήματος αστικών συγκοινωνιών. Έτσι, ο οργανισμός πρέπει να αναπτύξει συγκεκριμένη διαδικασία μέσω της οποίας θα αξιοποιούνται συστηματικά και οργανωμένα τα στοιχεία απόδοσης στη λήψη αποφάσεων, καθώς και να προσδιορίσει τη συχνότητα με την οποία τα στοιχεία αυτά θα λαμβάνονται υπόψη. Σε αυτό το πλαίσιο, ο οργανισμός καλείται να συγκρίνει τους δείκτες απόδοσης με τους προκαθορισμένους στόχους ανά δείκτη και όταν οι στόχοι δεν επιτυγχάνονται, να  πραγματοποιεί της αναγκαίες βελτιωτικές δράσεις. Ανάλογα, στις περιπτώσεις που οι στόχοι επιτυγχάνονται συστηματικά, ο οργανισμός καλείται να εξετάσει την αύξηση των στόχων αυτών, αν κάτι τέτοιο κρίνεται οικονομικά αποδεκτό.
 
Αξιολόγηση και ανανέωση προγράμματος
 
Η περιοδική αξιολόγηση του συστήματος και του αντίστοιχου προγράμματος διαχείρισης της απόδοσης είναι αναγκαία, καθώς με βάση αυτή την αξιολόγηση πραγματοποιείται αναθεώρησή του. Η αναθεώρηση συνεπάγεται επιστροφή στο πρώτο στάδιο ανάπτυξης του προγράμματος και σε επανάληψη όλων των προαναφερθέντων σταδίων. Η διαδικασία αξιολόγησης συνεπάγεται ότι ο οργανισμός πρέπει να επανεξετάζει και αναθεωρεί συστηματικά το πρόγραμμα διαχείρισης της απόδοσης, ώστε αυτό να παραμένει αξιόπιστο και χρήσιμο στα πλαίσια των αναγκών λήψης αποφάσεων αυτού.
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Κριτήρια αξιολόγησης
 
Κριτήριο αξιολόγησης 1
Για ποιους λόγους κρίνεται αναγκαία η ύπαρξη συγκεκριμένου κανονιστικού πλαισίου στις συμβάσεις παραχώρησης συγκοινωνιακού έργου σε ιδιώτες;
 
Απάντηση
Η ιδιωτικοποίηση των αστικών συγκοινωνιών μέσω συμβάσεων παραχώρησης έχει υποστηρικτές, αλλά και αντιπάλους. Οι υποστηρικτές της ιδιωτικοποίησης θεωρούν τις δημόσιες και επιδοτούμενες συγκοινωνίες αναποτελεσματικές εξαιτίας του μεγαλύτερου κόστους εργασίας, του περιοριστικού πλαισίου λειτουργίας και της γραφειοκρατίας. Σύμφωνα με αυτούς, το κίνητρο του κέρδους και ο ανταγωνισμός ωθεί τους ιδιώτες παρόχους στη μείωση του κόστους, τη βελτίωση της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών και την αύξηση της παραγωγικότητας. Οι αντίπαλοι, ωστόσο, της ιδιωτικοποίησης υποστηρίζουν πως η πραγματικότητα είναι διαφορετική. Η μείωση του κόστους οδηγεί σε ελλιπή συντήρηση, αυξημένα επίπεδα μόλυνσης, κυκλοφοριακής συμφόρησης και ατυχημάτων, μη σταθερές συνθήκες εργασίας, πρόσληψη οδηγών με λιγότερα προσόντα και μειωμένη παραγωγικότητα. Επίσης, ο ανταγωνισμός μεταξύ των ιδιωτών παρόχων μπορεί να αφορά τις πλέον επικερδείς διαδρομές αφήνοντας τις λιγότερο προσοδοφόρες χωρίς εξυπηρέτηση. Τέλος, υπάρχει η πιθανότητα συνεννόησης μεταξύ των παρόχων για το τίμημα πριν τη διαδικασία πλειοδοσίας, συγχώνευσης των μικρών εταιριών σε μεγαλύτερες, καθώς και έλλειψης εκδήλωσης ενδιαφέροντος για την παροχή συγκοινωνιακού έργου. Γι’ αυτούς τους λόγους κρίνεται αναγκαία η ύπαρξη συγκεκριμένου κανονιστικού πλαισίου στις συμβάσεις παραχώρησης συγκοινωνιακού έργου σε ιδιώτες.
 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 2
Αναφέρετε τα βασικά χαρακτηριστικά χρήσεων γης με προσανατολισμό στις αστικές συγκοινωνίες.
 
Απάντηση
Σύμφωνα με το Victoria Transport Policy Institute, τα βασικά χαρακτηριστικά χρήσεων γης με προσανατολισμό στις αστικές συγκοινωνίες είναι τα εξής:
 
	Στην περιοχή εισάγονται αναγκαίες όσο και ελκυστικές υποδομές για περπάτημα και ποδηλασία.

	Οι οδοί έχουν καλή συνδεσιμότητα και στοιχεία ήπιας κυκλοφορίας (traffic calming), ώστε να περιορίζεται η ταχύτητα των ΙΧ.

	Δίνεται έμφαση σε μεικτές χρήσεις γης αλλά και σε ποικιλία τύπων κατοικίας και τιμών αυτών.

	Εφαρμόζονται τεχνικές διαχείρισης της στάθμευσης, ώστε να περιοριστεί ο απαιτούμενος χώρος για τα σταθμεύονται οχήματα.

	Οι υποδομές αστικών συγκοινωνιών (σταθμοί, στάσεις κ.λπ.) είναι άνετες, εύκολα προσβάσιμες και ασφαλείς, ενώ παρέχουν και το αναγκαίο πληροφοριακό υλικό για τη μετακίνηση εντός της περιοχής.

 
 
Κριτήριο αξιολόγησης 3
Αναφέρετε ονομαστικά τα βασικά στάδια εφαρμογής ενός συστήματος διαχείρισης απόδοσης.
 
Απάντηση
Τα βασικά στάδια εφαρμογής ενός συστήματος διαχείρισης απόδοσης είναι οκτώ:
 
	Καθορισμός αντικειμένου και στόχων

	Υποστήριξη από τη Διοίκηση

	Αναγνώριση εμπλεκόμενων μερών

	Προσδιορισμός γενικά αποδεκτών δεικτών

	Δοκιμή και έλεγχος προγράμματος

	Παρακολούθηση και καταγραφή

	Ένταξη στη λήψη αποφάσεων

	Αξιολόγηση και ανανέωση προγράμματος
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Παράρτημα Α
 
 
 
 
Ερωτηματολόγιο Έρευνας Προτιμήσεων Επιβατών για την Αξιολόγηση της Ποιότητας των Παρεχόμενων Επιβατικών Υπηρεσιών
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ΕΡΕΥΝΑ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΩΝ ΕΠΙΒΑΤΩΝ ΓΙΑ ΤΗΝ αξιολόγηση της ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΤΩΝ ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ ΕΠΙΒΑΤΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
	Ερευνητής :	 ____________________________________________________
	Ημερομηνία: ____ / ____ / _____	Ώρα: ___ / ___
	Σημείο έρευνας: ________________________	α/α ερωτηματολογίου: ___

 
 
 
 
ΤΜΗΜΑ Α: ΔΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ
 
 
	Ερώτηση 1:
Φύλο
	 
	Ερώτηση 3:
Απασχόληση

	1	Άρρεν	 
	 
	1	Εργαζόμενος πλήρους απασχόλησης με σπαστό ωράριο	 

	2	Θήλυ	 
	 
	2	Εργαζόμενος πλήρους απασχόλησης με συνεχόμενο ωράριο	 

	 
	 
	 
	 
	3	Εργαζόμενος μερικής απασχόλησης	 

	Ερώτηση 2:
Ηλικία
	 
	4	Ελεύθερος Επαγγελματίας	 

	1	15 – 18	 
	 
	5	Άνεργος	 

	2	19 – 23	 
	 
	6	Οικιακά	 

	3	24 – 29	 
	 
	7	Φοιτητής	 

	4	30 – 39	 
	 
	8	Μαθητής	 

	5	40 – 49	 
	 
	9	Συνταξιούχος	 

	6	50 – 65	 
	 
	10	Εισοδηματίας	 

	7	≥ 66	 
	 
	11	Άλλο: ____________________

 
 
 
ΤΜΗΜΑ Β: ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΜΕΤΑΚΙΝΗΣΗΣ
 
 
	Ερώτηση 4:
Ποια(ες) γραμμή(ες) χρησιμοποιείτε περισσότερο για τις μετακινήσεις σας;
	 
	Ερώτηση 5:
Πόσο συχνά χρησιμοποιείτε Μέσο Μαζικής Μεταφοράς για τις μετακινήσεις σας;

	Αριθμός	Ονομασία	 
	1	Καθημερινά	 

	 
	 
	 
	2	Συχνά (2-3 φορές την εβδομάδα)	 

	 
	 
	 
	3	Περιστασιακά (1-3 φορές το μήνα)	 

	 
	 
	 
	4	Σπάνια (5-6 φορές το χρόνο)	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	Ερώτηση 6:
Ποιος είναι ο σκοπός της πιο συχνής μετακίνησής σας με Μέσο Μαζικής Μεταφοράς;
	 
	Ερώτηση 7:
Συνολικά πόσες γραμμές χρησιμοποιείτε μέχρι να φτάσετε στον προορισμό σας;

	1	Εργασία	 
	 
	1	1 γραμμή	 

	2	Εκπαίδευση	 
	 
	2	2 γραμμές	 

	3	Αγορές	 
	 
	3	3 γραμμές	 

	4	Ψυχαγωγία	 
	 
	4	4 γραμμές	 

	5	Ιατρικός	 
	 
	 
	 
	 

	6	Προσωπικές υποθέσεις	 
	 
	 
	 
	 

	7	Άλλος: __________________	 
	 
	 
	 


 
 
 
 
	Ερώτηση 8:
Ποιος είναι ο σημαντικότερος λόγος για τον οποίο χρησιμοποιήσατε σήμερα το Μέσο Μαζικής Μεταφοράς;

	1	Δεν έχω Ι.Χ.	 

	2	Δεν οδηγώ	 

	3	Κάποιος άλλο πήρε το Ι.Χ. μου	 

	4	Το Μέσο Μαζικής Μεταφοράς είναι οικονομικό	 

	5	Κυκλοφοριακή συμφόρηση	 

	6	Προβλήματα στάθμευσης	 

	7	Το Μέσο Μαζικής Μεταφοράς με βολεύει	 

	8	Άλλος: ____________________________________________

 
ΤΜΗΜΑ Γ: ΠΟΙΟΤΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ
 
 
	Ερώτηση 9:
Παρακαλώ ιεραρχείστε τις παρακάτω 10 κατηγορίες ποιοτικών χαρακτηριστικών Αστικών Συγκοινωνιών ως προς τη σπουδαιότητά τους για σας.  Κατατάξτε τις κατηγορίες από το 1 έως το 10, όπου 1: η λιγότερο σημαντική και 10: η πιο σημαντική

	Κατηγορία Ποιοτικού Χαρακτηριστικού	 

	Πληροφόρηση (στις στάσεις / σταθμούς, μέσα στο όχημα, με έντυπα, μέσω ίντερνετ ή τηλεφωνικά)	 

	Τιμές εισιτηρίων και καρτών	 

	Ασφάλεια	 

	Ακρίβεια στην τήρηση των δρομολογίων	 

	Απόσταση μετακίνησης από και προς τη στάση/σταθμό	 

	Καθαριότητα και άνεση κατά τη μετακίνηση	 

	Συχνότητα δρομολογίων	 

	Συμπεριφορά προσωπικού (οδηγοί, σταθμάρχες, εκδότες εισιτηρίων, ελεγκτές)	 

	Διαθεσιμότητα εισιτηρίων/ καρτών	 

	Συνδυασμένη χρήση μέσων μεταφοράς (ΜΜΜ, ΙΧ)	 


 
 
	Ερώτηση 10:
Πείτε μας πόσο σημαντικό θεωρείτε κάθε ένα από τα παρακάτω ποιοτικά χαρακτηριστικά ενός συστήματος Αστικών Συγκοινωνιών, αξιολογώντας τα σε κλίμακα από 1 έως 5, όπου: 1 = Πολύ ασήμαντο και 5 = Πολύ σημαντικό

	 
	Χαρακτηριστικό	1	2	3	4	5
	 
	Γενικά χαρακτηριστικά ενός συστήματος Αστικών Συγκοινωνιών	 
	 
	 
	 
	 

	1	Συχνότητα των δρομολογίων	 
	 
	 
	 
	 

	2	Ακρίβεια των δρομολογίων (τήρηση των προγραμματισμένων χρόνων αναχώρησης ή διέλευσης των οχημάτων από τις στάσεις ή τους σταθμούς)	 
	 
	 
	 
	 

	3	Ωράριο λειτουργίας των ΜΜΜ	 
	 
	 
	 
	 

	4	Επάρκεια στην κάλυψη της περιοχής σας από γραμμές Αστικών Συγκοινωνιών	 
	 
	 
	 
	 

	5	Πληροφόρηση που παρέχεται για τα δρομολόγια, τις γραμμές των ΜΜΜ και τις τιμές των εισιτηρίων και καρτών	 
	 
	 
	 
	 

	6	Ποικιλία σε τύπους εισιτηρίων και καρτών	 
	 
	 
	 
	 

	7	Τιμές των εισιτηρίων και καρτών	 
	 
	 
	 
	 

	8	Σύστημα πώλησης εισιτηρίων και καρτών	 
	 
	 
	 
	 

	9	Συμπεριφορά του προσωπικού (οδηγοί, σταθμάρχες, ελεγκτές, εκδότες εισιτηρίων)	 
	 
	 
	 
	 

	10	Ύπαρξη λεωφορειολωρίδων για την ταχύτητα των ΜΜΜ	 
	 
	 
	 
	 

	11	Η λήψη μέτρων από τους αρμόδιους φορείς Αστικών Συγκοινωνιών για τη μείωση των ρύπων στην ατμόσφαιρα	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Στάσεις / Σταθμοί	 
	 
	 
	 
	 

	12	Απόσταση/χρόνος μετακίνησης έως τις στάσεις / σταθμούς	 
	 
	 
	 
	 

	13	Ύπαρξη πληροφόρησης για τα δρομολόγια και τις γραμμές στις στάσεις ή τους σταθμούς	 
	 
	 
	 
	 

	14	Συνθήκες αναμονής στις στάσεις/ σταθμούς, όσον αφορά την καθαριότητα, την ύπαρξη καθισμάτων και στεγάστρων	 
	 
	 
	 
	 

	15	Ασφάλεια κατά την παραμονή σας στις στάσεις / σταθμούς	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Όχημα	 
	 
	 
	 
	 

	16	Συνθήκες μεταφοράς μέσα στο όχημα, όσον αφορά την πληρότητα, τον αριθμό των καθισμάτων, τις χειρολαβές, τη θερμοκρασία και τον εξαερισμό	 
	 
	 
	 
	 

	17	Καθαριότητα οχημάτων	 
	 
	 
	 
	 

	18	Συμπεριφορά των οδηγών όσον αφορά τον τρόπο οδήγησης  	 
	 
	 
	 
	 

	19	Πληροφόρηση εντός των οχημάτων	 
	 
	 
	 
	 

	20	Ευκολία πρόσβασης στα οχήματα για άτομα με κινητικά προβλήματα	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Μετεπιβίβαση
Όταν κατά τη μετακίνησή σας απαιτείται μετεπιβίβαση μεταξύ των λεωφορείων διαφορετικών γραμμών, πόσο σημαντική θεωρείτε
	 
	 
	 
	 
	 

	21	Την απόσταση που διανύετε από το ένα σημείο στο άλλο	 
	 
	 
	 
	 

	22	Το χρόνο αναμονής στο σημείο ή στα σημεία μετεπιβίβασης	 
	 
	 
	 
	 

	23	Την ύπαρξη πληροφόρησης για τη διευκόλυνση της μετεπιβίβασης	 
	 
	 
	 
	 


 
 
 
	Ερώτηση 11:
Πείτε μας πόσο ικανοποιημένοι είστε από την παρεχόμενη συγκοινωνιακή εξυπηρέτηση. Βαθμολογείστε καθένα από τα παρακάτω ποιοτικά χαρακτηριστικά σε κλίμακα από 1 έως 5, όπου: 1 = Καθόλου ικανοποιημένος και 5 = Πολύ ικανοποιημένος

	 
	Χαρακτηριστικό	1	2	3	4	5
	 
	Γενικές ερωτήσεις για τις Αστικές Συγκοινωνίες	 
	 
	 
	 
	 

	1	Συχνότητα των δρομολογίων 	 
	 
	 
	 
	 

	2	Ακρίβεια των δρομολογίων (τήρηση των προγραμματισμένων χρόνων αναχώρησης ή διέλευσης των οχημάτων από τις στάσεις ή τους σταθμούς)	 
	 
	 
	 
	 

	3	Ωράριο λειτουργίας των ΜΜΜ	 
	 
	 
	 
	 

	4	Κάλυψη της περιοχής σας από γραμμές Αστικών Συγκοινωνιών	 
	 
	 
	 
	 

	5	Πληροφόρηση που παρέχεται για τα δρομολόγια, τις γραμμές των ΜΜΜ και τις τιμές των εισιτηρίων και καρτών	 
	 
	 
	 
	 

	6	Τύπους εισιτηρίων και καρτών που υπάρχουν	 
	 
	 
	 
	 

	7	Τιμές των εισιτηρίων και καρτών που υπάρχουν	 
	 
	 
	 
	 

	8	Σύστημα πώλησης των εισιτηρίων και καρτών	 
	 
	 
	 
	 

	9	Συμπεριφορά του προσωπικού (οδηγοί, σταθμάρχες, ελεγκτές, εκδότες εισιτηρίων)	 
	 
	 
	 
	 

	10	Αποτελεσματικότητα των λεωφορειολωρίδων, όσον αφορά την ταχύτητα των ΜΜΜ	 
	 
	 
	 
	 

	11	Τα μέτρα που έχουν ληφθεί από τους αρμόδιους φορείς Αστικών Συγκοινωνιών για τη μείωση των ρύπων στην ατμόσφαιρα	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Στάσεις / Σταθμοί	 
	 
	 
	 
	 

	12	Απόσταση/χρόνος μετακίνησης έως τις στάσεις / σταθμούς	 
	 
	 
	 
	 

	13	Υπάρχουσα πληροφόρηση για τα δρομολόγια και τις γραμμές στις στάσεις ή τους σταθμούς	 
	 
	 
	 
	 

	14	Κατάσταση των στάσεων / σταθμών, όσον αφορά την καθαριότητα, την ύπαρξη καθισμάτων και στεγάστρων	 
	 
	 
	 
	 

	15	Συνθήκες ασφάλειας κατά την παραμονή σας στις στάσεις / σταθμούς	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Όχημα	 
	 
	 
	 
	 

	16	Συνθήκες μεταφοράς μέσα στο όχημα, όσον αφορά την πληρότητα, τον αριθμό των καθισμάτων, τις χειρολαβές, τη θερμοκρασία και τον εξαερισμό	 
	 
	 
	 
	 

	17	Καθαριότητα οχημάτων	 
	 
	 
	 
	 

	18	Συμπεριφορά των οδηγών όσον αφορά τον τρόπο οδήγησης  	 
	 
	 
	 
	 

	19	Πληροφόρηση εντός των οχημάτων	 
	 
	 
	 
	 

	20	Ευκολία πρόσβασης στα οχήματα για άτομα με κινητικά προβλήματα	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Μετεπιβίβαση
Όταν κατά τη μετακίνησή σας απαιτείται μετεπιβίβαση μεταξύ των λεωφορείων διαφορετικών γραμμών, ποσό ικανοποιημένοι είστε από
	 
	 
	 
	 
	 

	21	Την απόσταση που διανύετε από το ένα σημείο στο άλλο	 
	 
	 
	 
	 

	22	Το χρόνο αναμονής στο σημείο ή στα σημεία μετεπιβίβασης	 
	 
	 
	 
	 

	23	Την πληροφόρηση για τη διευκόλυνση της μετεπιβίβασης	 
	 
	 
	 
	 


 
 
 
 
	Ερώτηση 12:
Πως θα χαρακτηρίζατε το Σύστημα Αστικών Συγκοινωνιών;

	1	Πολύ ικανοποιητικό	 

	2	Ικανοποιητικό	 

	3	Μέτριο	 

	4	Καθόλου ικανοποιητικό	 


 
 
 
	Γενικά σχόλια:
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London Buses Performance
Financial Year 2014/15

This year 201213
All Buses

Vehicle kms scheduled (million)
% Vehicle kms operated 97.1% $
0.5% $

% Kms lost for staff reasons
% Kms lost for mechanical reasons #
% Kms lost for traffic reasons #

High Frequency Services *

Average scheduled wait (minutes .

|Average excess wait (minutes) | 109 |
|Average actual wait(minutes) | 596 |

Low Frequency Services *
% Departing on time

13.4%

Night Buses *
% Departing on time 85.3%

Customer Satisfaction (score out of 100)
Overall satisfaction 85
Specific Aspects :
1. Personal safety &security | 89 |
B.Reliapiity | 8 |
4. Information

. State of repair of bus

7. Bus stations

| 8 |
. Bus stops & shelters “
72

9. Smoothness of ride
10. Staff behaviour
11. Value for mone

§$ Performance adversely affected by two one-day strikes by drivers.

# Includes a generally small amount of kilometres lost for miscellaneous reasons.

* Results for QSls reflect the move to a greatly expanded system for monitoring
- High Frequency routes from Q1 12/13

- Low Frequency routes from Q1 13/14

- Night Buses from Q1 14/15.

1l Twelve of the busiest night routes were monitored on a high frequency basis from Q1 14/15
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Keyto lines +Check before you travel

No spedil arrangements.
[CToTR e service between
Woodford - Hainault operate
until approximately 2400.
There is major escalator
work at Bank and
Monument stations. Please
see information below.
Cannon Street open until
2100 Mondays to Fridays.
Open Saturdays 0730 o 1930
Closed Sundays. Blackfriars
Underground station is
Closed until late 2011
Cannon Street open until
2100 Mondays to Fridays.
Open Saturdays 0730 to 1930
Closed Sundays. Earls Court
Kensington (Olympia) 0700 to
2345 Mondays to Saturdays,
0800 to 2345 Sundays.
Tumham Green is aiso servec
by Piccadilly ine trains early
mornings and late evenings.
Blackfriars Underground stat
Is closed until late 201 1
The East London line Is close
Use replacement buses or
alternative Tube, bus and DL
foutes via zone 2.
No service Whitechapel -
Barking early morning or
ate evening Mondays to.
Saturdays or all day Sundays.
There is step free
interchange between
Canary Wharf Underground
and DLR stations and
Heron Quays DL station
at street level.
For Chesham, change at
Chalfont & Latimer on
most trains.
Except during weekday peak
hours, all trains toffrom
Morden run via Bank - for the
Charing Cross branch. change
at Kennington. For journeys
to and from Ml Hill East at
off-peak times. change at
Finchley Central. On Sundays
between 1300 and 1700,
Camden Town is open for
interchange and exit only.
There is major escalator work
at Bank and Monument
stations. Please see
information below.
No service Uxbridge -
Rayners Lane in the early
mornings.
Heathrow Terminal 4 station
open Mondays to Saturdays
until 2345 only.
Sundays until 2315.
Trains via Terminal 4 may
stop there for up to 8
minutes before continuing.
to Terminals 1.2.3.
Turnham Green is served by
Piccadillyline trains early
mornings and late evenings.
Avoid the crowds at
Covent Garden station by
taking a short walk there
from nearby Holborn
(9 minutes). Leicester Square
6 minutes) or Charing Cross.
(11 minutes walk)
Hounslow Westis step-free
for wheelchair users only.

No special amangements.

Mondays - Fridays 0615-
2148. Saturdays 0800-1830.
Closed Sundays and

public holidays.

No special amangements.

No special amangements.

z
8
g

Piccadily

Victoria

Major escalator work s taking place at
Bank and Monument stations.

Avoid interchange between lines or use
nearby altemative stations wherever
possible. Please check before you travel
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