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WARTOSC UStUGI DLA PASAZERA
W SWIETLE BADAN UZYTKOWNIKOW
TRANSPORTU REGIONALNEGO!

Streszczenie. Funkcjonowanie transportu regionalnego jest nieodlacz-
nym elementem systemu transportowego poszczegdlnych wojewddzew.
Swiadczenie ushug przez przedsiebiorstwa dzialajace na tym rynku wyma-
ga zaspokojenia potrzeb przewozowych potencjalnych klientéw, co wia-
ze sie réwniez z koniecznoscig ciaglego podnoszenia jakosci tych ustug.
Przedsiebiorstwa przewozowe funkcjonujace w Europie Zachodniej w du-
zym stopniu spelniaja wymagania klientéw w odniesieniu do jakosci ushug.
W Polsce prowadzone sa dzialania, ktérych zadaniem jest miedzy innymi
podnoszenie komfortu podrézy $rodkami komunikacji publicznej, rozwi-
janie oferty przewozowej, zwickszanie bezpieczeistwa przewozow i inne.
Czynniki te uwzglednione sa w przedstawionych w artykule badaniach.
Poznawanie potrzeb obecnych i przyszlych pasazeréw w transporcie pu-
blicznym umozliwia dopasowanie oferty przewozowej, przy zachowaniu
odpowiedniej proporcji nakladéw finansowych potrzebnych do realizacji
tego typu dzialan.

Badania w zakresie preferencji pasazeréw sa podstawa w tworzeniu
wartosci ustug publicznych przewozéw pasazerskich na terenie regionu
i nie tylko. Ksztaltowanie oferty przedsiebiorstw $wiadczacych ustugi prze-
wozowe o charakterze uzyteczno$ci publicznej nie zwalniaja z obowiazku
jej ciaglego ulepszania. W artykule przedstawione sa wyniki badan, kt6-
re dotycza regionalnych przewozéw pasazerskich w Swietle ksztaltowania
wartosci ushug. Uwzgledniono podstawowe postulaty przewozowe oraz
dodatkowe czynniki, ktére maja wplyw na podejmowanie decyzji w zakre-
sie wyboru §rodka transportu. Przedstawiona zostala takze charakterysty-
ka podstawowych poje¢ zwiazanych z wartoscia ustugi oraz wnioski z ba-
dani ankietowych, ktdre zostaly przeprowadzone na terenie wojewddztwa
zachodniopomorskiego w roku 2012 w$réd mieszkancéw calego regionu.
Stowa kluczowe: transport regionalny, transport pasazerski, wartos¢
ustugi dla klienta

Wprowadzenie

Dominacja samochodéw osobowych w codziennych podré-
zach mieszkaficow regionu stala si¢ problemem nie tylko
wiladz samorzadowych, ale réwniez samych mieszkadcow,
ktorzy coraz czesciej odczuwajg negatywne skutki wywota-
ne wzrostem natezenia ruchu drogowego. Poglebiajgce sie
zjawisko coraz szerszego wykorzystywania motoryzacji in-
dywidualnej do zaspokojenia codziennych potrzeb prowa-
dzi do wzrostu kosztéw zewnetrznych transportu, w tym
kongestii, halasu, zanieczyszczenia Srodowiska oraz wypad-
kowosci. Przeciwstawienie si¢ tej niekorzystnej tendencji
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wymaga przede wszystkim usprawnienia funkcjonowania
pasazerskiego transportu zbiorowego oraz odpowiednie-
go ksztaltowania wartosci ustug przez niego oferowanych.
Celem artykulu jest przedstawienie wynikéw badad pre-
ferencji pasazeréw, ktére maja znaczenie w przypadku
ksztaltowania wartosci ustugi dla pasazeréw transportu re-
gionalnego. Wymogi jakosciowe, ktére sg cze$cig wartosci,
stanowig podstawe do tworzenia ustug na wysokim pozio-
mie przy jednoczesnym zachowaniu odpowiedniej ceny za
te ustugi.

Warto$¢ ustugi dla pasazera
Zagadnienie wartosci ushugi dla pasazera w publicznym
transporcie zbiorowym bylo dotychczasowo rzadko podej-
mowane w literaturze przedmiotu. Aby zrozumie¢ znacze-
nie warto$ci ushugi dla pasazera, nalezy przede wszystkim
wyjs$¢ od samej definicji wartosci i wartosci dla klienta.
Termin warto$¢ pojawia si¢ w opracowaniach ekono-
micznych do$¢ czesto. Brakuje jednak jednoznacznej defini-
¢ji tego pojecia. V. Zeithalm przez warto$¢ rozumie: ,[...}
dokonana przez konsumenta ogdlna ocene uzytecznosci
produktu oparta na sposobie postrzegania tego, co jest
otrzymane, w stosunku do tego, co jest dane”?. Definicja ta
podkresla subiektywna ocene wartosci i rézne jej postrzega-
nie w zaleznosci od sytuacji. Subiektywne postrzeganie
warto$ci podkresla tez K. Monroe, ktéry stwierdza:
,Postrzegana przez nabywcéw warto$é jest stosunkiem
miedzy jakoscig lub korzy$ciami postrzeganymi przez nich
w produkcie, a cena, ktdrg musza za nig zaplaci¢”?. Podobnie
rozumie to zagadnienie wielu autoréw zwracajac uwage na
wspélczynnik jakosciowo-cenowy jako przedmiot analizy
w procesie decyzyjnym uzytkownikéw transportu. Jeszcze
szerzej do zagadnienia podchodzi S. Smyczek®, ktéry za-
uwaza, ze budujac strategic oparta na warto$ci dla pasaze-
ra, nalezy zwrdci¢ tez uwage na relacje miedzy stronami
dokonujacymi transakcji.
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Warto$¢ postrzegana przez ushugobiorce to stosunek
pomiedzy calkowita wartoscia dla klienta a calkowitym
kosztem, ktory ponosi’. Wzrost wartosci postrzeganej
przez klienta moze odbywac sie na dwa sposoby®:

e poprzez wzrost korzysci, ktérych klient doswiadcza,

e poprzez zmniejszenie kosztdw, ktdre ponosi.

Korzysci dotycza przede wszystkim samej ustugi, perso-
nelu czy tez wizerunku firmy Swiadczacej uslugi. W ocenie
klienta wynikaja przede wszystkim z kombinacji cech fi-
zycznych produktu lub tez w przypadku ustugi — jej cech
jakosciowych oraz cech ustug towarzyszacych. Korzysci te
wynikajg z potrzeb egzystencjalnych, spolecznych i psycho-
logicznych, ktére chee zaspokoié klient, kupujac i korzysta-
jac z ustugi. Koszty natomiast sa suma wszystkich kosztéw
(pienieznych i niepienieznych) zwigzanych z realizacja ustu-
gi, zwanymi w literaturze kosztami uogélnionymi — genera-
lizedcosts” — najczeSciej uwzgledniajacymi cene i czas®.
Uzytkownik transportu rozpatruje warto$¢ w zaleznosci od
rodzaju potrzeby, ktéra chee zaspokoié, oraz dyspozycji cza-
su. Rozwaza konkretna relacje przewozowa, cechy jakosci
ushugi, w tym m.in. dostep do przystanku (odleglos¢, czas
dojscia, czestotliwosé potaczen), dostep do pojazdu (fatwosé
wejscia, tatwos¢ zajecia miejsca itp.) oraz bezpieczefistwo
w $rodkach transportu i w punkcie komunikacyjnym.
Punktem odniesienia dla tak rozwazanej wartosci ustugi
transportu zbiorowego jest posiadana alternatywa — najcze-
$ciej wlasny srodek transportu’.

Tworzenie warto$ci dla klienta to proces ksztaltowania
ustugi transportowej w celu zaspokojenia zdefiniowanych
i nieujawnionych jeszcze potrzeb nabywcéw poprzez do-
starczanie im zadowolenia w sposéb bardziej skuteczny
i efektywny, niz moglaby to zrobi¢ konkurencja — szeroko
pojmowana: inni przewoznicy lub wlasny pojazd samocho-
dowy (rys. 1).

Charakterystyka przeprowadzonych badan

Poznanie warto$¢ ushugi dla pasazera w przypadku publicz-
nego transportu zbiorowego i mozliwosci uzyskania wiedzy
na ten temat w znaczacy sposéb wplywaja na jakos¢ ustug
oferowanych przez przedsiebiorstwa przewozowe. Jednym

> Zarzqdzanie wartosciq Flienta w przedsighiorstwach w Polsce, red. B. Dobiegala-Korona,

T. Doligalski. Oficyna Wydawnicza Szkoly Gléwnej Handlowej w Warszawie,
Warszawa 2011, s. 197.

K. Monroe, Pricing: Making Profitable Decisions, McGraw — Hill, New York 1990, s. 46.

Model kosztu uogdlnionego uwzglednia wszystkie koszty, jakie musi ponies¢ uzyt-
kownik, aby pokona¢ droge ze zrédta do celu podrézy. Obejmuja one, w zaleznosci
od wybranego $rodka transportu, zaréwno koszty eksploatacyjne jak i koszty czasu
podrézy z uwzglednieniem stopnia uciazliwosci poszczegdlnych etapéw podrézy, wy-
razone badz w formie finansowej, badz czasowej, lub w innej formie wartosci ekwi-
walentnych. Poréwnanie wartosci kosztu uogdlnionego (wyrazanego zwykle w mi-
nutach) podrézy samochodem osobowym oraz Srodkiem komunikacji zbiorowej
wskaze na preferencje w wyborze §rodka transportu. Podzial zadan przewozowych.
Zastosowanie wnioskowania rozmytego. http://edroga.pl/nauka/badania/4453-pod-
zial-zadan-przewozowych-ii-zastosowanie-wnioskowania-rozmytego, 21.02.2013.

Zob. m.in. T. Dyr., Czynniki rozwoju regionalnych przewoziw pasazerskich, Wydaw-
nictwo Politechnika Radomska, Radom 2009, s. 173.

° Ibidem, s. 223.
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Rys. 1. Wymiary wartosci dla klienta
Zrodto: B. Dodds, Managing customer value. Essentials of Product Quality, Customer Service and Price
Decisions, University Press of America, 2003, s. 5

z podstawowych narzedzi stuzacych poznaniu elementéw
skladowych subiektywnie postrzeganej wartosci sa mie-
dzy innymi badania preferencji uzytkownikéw transportu.
Przykladem takich dziatad sa badania preferencji pasaze-
réw transportu regionalnego, ktére zostaly przeprowadzo-
ne w ramach projektu badawczego MNISW pt. ,Model
funkcjonowania pasazerskiego transportu regionalnego
w Polsce” .

Do realizacji badan wykorzystano kwestionariusz ankie-
ty. Objeto nim 594 osoby z wojew6dztwa zachodniopo-
morskiego. Badania przeprowadzono wsrdd pasazerow
przebywajacych na dworcach kolejowych i autobusowych
oraz na przystankach busow, a takze podczas przejazdu po-
ciagami i autobusami na obszarze wskazanego wojewddz-
twa. Czes$¢ ankiet wypelnili mieszkancy Szczecina, wskazu-
jac wlasne preferencje dla podrézy regionalnych. Badaniami
objeto pasazerdw przemieszczajacych sie na trasach dociera-
jacych miedzy innymi do Stargardu Szczeciniskiego, Mysli-
borza, Bialogardu, Koszalina, Szczecinka, Pily, Trzebiatowa,
Chojny, Gryfic, Swinoujscia. W badanej probie znajduje sie
35% pasazeréw PKP, 25% — pasazeréw PKS, 24% pasaze-
réw mikrobuséw oraz 16% mieszkanicow Szczecina.

Wsréd 594 ankietowanych zdecydowanie przewazali
uczniowie lub studenci, ktérzy stanowili 59% ogétu bada-
nych, na drugim miejscu znajdowali sie pracujgcy w czasie
regularnym — 21%, na kolejnym — pracujacy w czasie nie-
regularnym — 8% oraz emeryci lub renciSci — réwniez 8%.
Najnizszy udzial w badaniach maja niepracujacy (bezrobot-
ni) — 4%. Na pytanie o status spoleczny nie odpowiedziato
2% badanych (rys. 2).

Formularz ankiety skladal si¢ z trzech gléwnych czesci
zawierajacych ogéltem 9 pytan (nie uwzgledniajac metrycz-
ki). Pytania zadawane ankietowanym byly do$¢ ogélne
i dotyczyly w pierwszej czesci:

e poziomu regularnosci odbywania podrézy,

e wyboru transportu zbiorowego jako srodka transportu,

e celu podrézy transportem zbiorowym,

10 Projekt (nr N N112368440) zrealizowal zespét Wydziatu Zarzadzania i Ekonomiki
Ustug Uniwersytetu Szczeciniskiego pod kierunkiem Elzbiety Zalogi.
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Rys. 2. Struktura badanych wedtug statusu spotecznego

Irédto: opracowanie na podstawie wynikow badari wykonanych w wojewddztwie zachodniopomorskim
w 2012 r. dla potrzeb grantu pt.: ,Model funkcjonowania pasazerskiego transportu regionalnego
w Polsce”, Uniwersytet Szczeciniski, Szczecin 2012

e celu podrézy samochodem osobowym,

e srodka transportu najczesciej wybieranego,

e mozliwosci wyboru pomiedzy $rodkami przewozo-
wymi,

e czasu przejazdu przy wybranych $rodkach przewozo-
wych.

Druga czes¢ ankiety byla skierowana do oséb korzysta-
jacych z komunikacji zbiorowej i dotyczyla postulatéw
transportowych, ktére decyduja o wyborze danego srodka
transportu zbiorowego. Zaliczono do nich:

e blisko$¢ przystanku,
szybko$¢ przejazdu,
dostepnos¢ w czasie,
fatwos¢ przesiadki,
dostep do informacji o rozkladzie jazdy,
tatwos¢ zakupu biletu,
tanio$¢,
bezpieczenstwo,
komfort podrézy,
przystosowanie dla os6b niepelnosprawnych.

W trzeciej cze$ci zawarto pytania dotyczace elementéw,
ktére wymagaja poprawy w ramach dostepnej oferty prze-
wozéw pasazerskich. Ankietowany zostali poproszeni
o przypisanie odpowiedniej wagi: w pierwszej kolejnosci
(1), w drugiej kolejnosci (2), w trzeciej kolejnosci (3) dla
nastepujacych elementéw:

e ustalenie dodatkowych polaczef,

e wyznaczenie nowych przystankéw na istniejacych

polaczeniach,

o zwickszenie czestotliwosci kursowania pojazddw,

e przystosowanie rozkladéw jazdy do potrzeb miesz-

kancow,

e polepszenie informacji o rozkladzie jazdy i cenach bi-

letow,

e ulatwienie zakupu biletéw,

e przystosowanie przystankéw do obshugi oséb niepel-

nosprawnych,

e polepszenie bezpieczeristwa i wygody jazdy,

e wprowadzenie lub rozszerzenie oferty ushug zindywi-

dualizowanych (na zamoéwienie indywidualne lub
zbiorowe, np. regularne dowozy do szkél, do pracy).

Ze wzgledu na charakter artykulu uwaga zostanie sku-
piona przede wszystkim na aspektach zwiazanych z postu-
latami transportowymi oraz elementach dotyczacych wy-
maganych przez pasazeréw zmian w ofercie przewozowe;j.
Dodatkowo przedstawione zostang takze preferencje w za-
kresie wyboru srodka transportu — przede wszystkim w od-
niesieniu do wykorzystania samochodéw osobowych.

Wybodr $rodka transportu

Analizujac wyniki badan, nalezy uwzgledni¢ charakter
badanej populacji, w tym przypadku stanowia ja w wiek-
szo$ci uzytkownicy transportu zbiorowego. Na podstawie
badania uzyskano informacje, iz najwiecej respondentéw
ogbtem (31%) jezdzi autobusami. Drugie miejsce w prze-
wozach regionalnych zajmuje kolej. Pociagami jezdzi 27%
ogbtu badanych. Trzecim Srodkiem transportu zaspokajaja-
cym potrzeby przewozowe ludnosci jest samochéd osobo-
wy. Podrézuje nim co piaty badany ogdltem. Znaczna cze$¢
(15%) ludnosci korzysta z ustug przewoznikéw operujacych
mikrobusami. Inne $rodki transportu (przede wszystkim
komunikacja miejska) stuza znacznie mniejszej grupie lud-
nosci (rys. 3).

1%

B Autobus
T = Mikrobus
M Pociag

B Inny $rodek transportu

® Samochod osobowy

Brak odpowiedzi

Rys. 3. Srodki transportu najczesciej wykorzystywane przez pasazerow

Zrodto: opracowanie na podstawie wynikéw bada wykonanych w wojewédztwie zachodniopomorskim
w 2012 r. dla potrzeb grantu pt.: ,Model funkcjonowania pasazerskiego transportu regionalnego
w Polsce”, Uniwersytet Szczecinski, Szczecin 2012

Z. autobuséw najczesciej korzystaja emeryci i renciSci
(46%) i tylko okoto 20% pracujacych w czasie regularnym,
a takze — niepracujacych. Przewozy kolejowe sa wykorzy-
stywane przez 40% os6b pracujacych w czasie regularnym.
W mniejszym stopniu z ustug kolei korzystaja pracujacy
w czasie nieregularnym (14%) oraz emeryci i rencisci
(15%). Samochodem osobowym jezdzi co trzeci bezrobot-
ny (prawdopodobnie przewozony jako czlonek rodziny), co
czwarty mieszkaniec siedziby gminy, korzystajac réwniez
z przejazdéw z rodzing. Mikrobusy sa wybierane do prze-
jazdéw doraznych przez pracujacych w czasie nieregular-
nym (26%), emerytéw i rencistéw (20%). Mniej popularne
sa wsrdd uczniéw i studentéw (12%) (rys. 4).

Preferencje w wyborze $rodka transportu

Samochéd osobowy, zdaniem wigkszosci badanych (65%),
jest najlepszym $rodkiem transportu w przypadku podrézy
przekraczajacych 3 godziny. Dla tej dlugosci podrézy kon-
kurencje stanowia dla siebie pociagi (45%) oraz inne $rodki
transportu (47 %), np. samoloty. Autobusy w tym przypadku
wybiera tylko 9% ankietowanych, a 2% mikrobusy (rys. 5).
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Rys. 4. Srodki transportu najczesciej wykorzystywane przez poszczegdine grupy spofeczne
Zrédto: opracowanie na podstawie wynikow badan wykonanych w wojewddztwie zachodniopomorskim w
2012 r. dla potrzeb grantu pt.: ,Model funkcjonowania pasazerskiego transportu regionalnego w Polsce”,
Uniwersytet Szczecinski, Szczecin 2012
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Rys. 5. Preferencje wyboru $rodka transportu w zalezno$ci od czasu podrézowania

Zrodto: opracowanie na podstawie wynikow badan wykonanych w wojewddztwie zachodniopomorskim w
2012 . dla potrzeb grantu pt.: ,Model funkcjonowania pasazerskiego transportu regionalnego w Polsce”,
Uniwersytet Szczeciniski, Szczecin 2012

Przyczyny decydujace

o0 wyborze okreslonych $rodkéw transportu

W przypadku przewozéw autobusowych ich najwickszym atu-
tem jest dostepnos¢ przestrzenna (bliskos¢ przystankéw — 22%
wskazafl). W odniesieniu do innych galezi transportu waznymi
postulatami sa: przystosowanie do przewozu oséb niepelno-
sprawnych (23%) i komfort podrézowania (17%); mikrobusy
wybierane sa gléwnie z powodu szybkosci przejazdu (18%),
a pociagi — niskiej ceny, bezpieczefistwa, dostepnosci informagji
oraz komfortu podrézy (14—12% wskazan) (rys. 6).

Pociag

Pasazerowie doceniaja stosunkowo niski koszt przejazdu
tym Srodkiem transportu i tatwos¢ zakupu biletéw (po
14% wskazan), bezpieczefstwo i tatwosé¢ uzyskania in-
formacji o rozkladzie jazdy (po 13% wskazan), a takze

22%

12% 14%

1%
1%11% 10%  11%  g09 119611
10% 904 9%

10% 10%.
Zeodllgos B 8% &%,

6% 6% 7%g, 7%

%

8 - f 11 r

| léﬁ, sradek transportu

Autobus Mikrobus Pociag

Rys. 6. Przyczyny wptywajace na wybor srodkéw transportu do przemieszczen

Zrodto: opracowanie na podstawie wynikow badan wykonanych w wojewddztwie zachodniopomorskim w
2012 r. dla potrzeb grantu pt.: ,Model funkcjonowania pasazerskiego transportu regionalnego w Polsce”,
Uniwersytet Szczecinski, Szczecin 2012
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komfort podrézy (12%) oraz tatwos¢ przesiadek (11%).
Najwicksza wade transportu kolejowego stanowia od-
leglte, w stosunku do potrzeb, przystanki. Ich bliskos¢
wskazano tylko w 4% odpowiedzi ogélem, natomiast
tylko 2% sposréd emerytéw i rencistéw. Zadowolenie
z dostosowania rozkladu jazdy do potrzeb pasazeréw wy-
razono tylko w 8% opinii. Niezadowalajace sa tez przy-
stosowania kolei do przewozu oséb niepetnosprawnych.
Te ceche, jako przyczyne wyboru pociagu do przejazdéw,
wskazano w 6% odpowiedzi.

Autobus

Najwicksza zaleta przejazdéw autobusami jest bliskos¢
przystanku. Wskazalo ja 22% oceniajacych podrézowa-
nie tym Srodkiem transportu. Wsrdd mieszkadicéw miast
nie bedacych siedziba powiatu wskazania siegaja 28%.
Autobusy sa bardziej, niz pociagi, dost¢pne w czasie (11%
wskazan), lecz wiecej pasazeréw ma trudnosci z zakupem
biletéw. Podrézowanie autobusem jest oceniane znacznie
nizej niz pociagiem ze wzgledu na takie cechy jak: bez-
pieczefistwo, komfort podrézy (po 7% wskazafn ogdtem)
i tania cena (8%), a takze — latwo$¢ przesiadek (9% wska-
zan). Na tym samym poziomie oceniana jest szybkos¢ jaz-
dy (9%) oraz przystosowania do przewozu 0s6b niepetno-
sprawnych (6%).

Mikrobus

Szybkos¢ przejazdu jest cecha dominujaca w wyborze mi-
krobuséw do przejazdéw. Wskazano ja w 18% odpowiedzi
oceniajgcych ich oferte przewozowa. Inne atuty mikrobu-
séw to korzystna dla pasazeréw dostepnosé¢ w czasie (14%
wskazan) oraz w przestrzeni (blisko$¢ przystankéw 13%).
Gléwne wady w przypadku tej formy transportu wynikajg
z niedostatecznego bezpieczefistwa i trudnosci z informa-
¢jami o rozkladzie jazdy (nie sa one wskazane tylko w 6%
odpowiedzi).

Inny $rodek transportu

Wyboru innych $§rodkéw transportu publicznego dokonu-
ja osoby potrzebujace ich dostosowania do przewozu o0séb
niepelnosprawnych (23% wskazan), wygody podrézowania
(17%) i szczegblnie uczulone na bezpieczenistwo (12%).
Wazna jest dla nich takze dostepnosé¢ w czasie i szybkos¢
przejazdu (po 10% wskazan). Inne $rodki to zapewne tak-
séwki lub pojazdy specjalistyczne, a w dalszych podrézach
— samoloty.

Preferencje dotyczace poprawy oferty przewozowej
Do scharakteryzowania preferencji ulepszen oferty przewo-
zOw pasazerskich przyjeto 12 cech okreslajacych jakosé tej
oferty i zastosowano trzy stopnie kolejnosci realizacji ulep-
szen, w tym 44% dotyczylo ulepszen do realizacji w pierw-
szej kolejnosci, 30% — w drugiej i 26% — w trzeciej (rys. 7).
Do najwazniejszych ulepszen, ktére nalezy przeprowa-
dzi¢, mozna zaliczy¢:
o zwiekszenie czestotliwosci kursowania pojazdéw i polep-
szenie bezpieczefistwa oraz wygody (po 12% wskazan);



TRANSPORT MIEJSKI | REGIONALNY 05 2013

14%
12%
10%

8%
6%
4%
2% l
0%
S

m W trzeciej kolejnosci

B W pierwszej kolejnosci
W drugiej kolejnosci
o
9
&

Rys.7. Preferencje dotyczace poprawy oferty przewozowej

Zrédto: opracowanie na podstawie wynikow bada wykonanych w wojewédztwie zachodniopomorskim w
2012 r. dla potrzeb grantu pt.: ,Model funkcjonowania pasazerskiego transportu regionalnego w Polsce”,
Uniwersytet Szczeciriski, Szczecin 2012

e wprowadzenie dodatkowych polaczed i przystosowa-
nie przystankow dla oséb niepelnosprawnych (po 11%
wskazan). Nalezy zwr6ci¢ uwage, iz dodatkowe pota-
czenia najbardziej potrzebne sa na obszarach wiejskich;

e przystosowanie rozkladu jazdy autobuséw do potrzeb
pasazeréw — (10% wskazan);

e polepszenie informacji o rozkladzie jazdy i cenach bi-
letéw, przystosowanie rozkladu jazdy pociagéw do
potrzeb pasazeréw oraz polepszenie oferty przewo-
z6w zindywidualizowanych — (po 8% wskazan);

o ulatwienie zakupu biletéw — (7% wskazan),

Wsrod postulatéw koniecznych do realizacji w drugiej

kolejnosci respondenci wskazali miedzy innymi:

e wyznaczenie nowych przystankéw na istniejacych li-
niach komunikacyjnych oraz korzystne dla pasazeréw
zmiany w rozkladach jazdy mikrobuséw (po 11%
wskazan);

¢ ustalenie dodatkowych potaczeri komunikacyjnych,
wickszg dostepnos¢ zakupu biletéw oraz poprawe
rozkladu jazdy pociagdw (po 9% wskazan);

Podsumowanie

Przedstawione wyniki badar utwierdzaja w przekonaniu,
iz wymagany jest ciagly monitoring potrzeb pasazerdw, jak
réwniez badanie poziomu zadowolenia z ushug Swiadczonych
na regionalnym rynku przewozéw pasazerskich. Wartosé
ustugi dla pasazera wynika z jakos$ci oferty lub tez korzysci
wynikajacej ze stosunku oferty ustugowej do ceny, jaka
pasazer musi za nia zaplaci¢. Wysoka wartos¢ ustugi decy-
duje o zainteresowaniu pasazerskim transportem zbio-
rowym, jednakze jej spadek czesto wplywa na zwiekszenie
zainteresowania samochodem osobowym. Ksztaltowanie
wartoSci ushugi dla pasazera (przez przedsicbiorstwa
przewozowe lub organizatora transportu zbiorowego)
umozliwia, przy wykorzystaniu odpowiednich $rodkow,
zachecenie i pozyskanie nowych pasazeréw. Sukces na
rynku polega przede wszystkim na zwickszeniu liczby
pasazer6w przy jednoczesnym ograniczeniu wykorzystania

samochodéw osobowych w codziennych podrézach,
a tym samym minimalizacji kosztéw zewnetrznych trans-
portu. Warto$¢ oferowanej ushugi przewozowej jest takze
zwigzana z efektywno$cia procesu gospodarowania
w przedsi¢biorstwie przewozowym. Nalezy dazy¢ do
optymalnej sytuacji, w ktérej wartos¢ ustug oferowanych
pasazerom jest zgodna z ich preferencjami. W sytuacji gdy
oczekiwania sa wyzsze, pasazerowie odczuwaja tym samym
nizsza jakos¢ ushug przy zbyt wysokiej cenie, z drugiej stro-
ny nie nalezy tez narazal sie na koszty zwigzane ze zbyt
wysoka jakoscia ushug w przypadku okreslonych nizszych
oczekiwan pasazeréw. Pasazerowie kieruja si¢ subiektywng
oceng ustugi, co wymaga jej poznania miedzy innymi po-
przez badania ankietowe. W przypadku ushugi transpor-
towej podstawowym celem jest cheé przemieszczania sie,
tak wiec cechy ushug, zaréwno transportu zbiorowego jak
tez indywidualnego, decyduja o wyborze konkretnej formy
przemieszczania. Koniecznos$é regularnego badania potrzeb
pasazeréw ulatwia kreacje ushug na odpowiednim poziomie
przy zachowaniu racjonalnej ceny, akceptowanej przez pa-
sazerow. Nalezy jednak pamigtal, ze z punktu widzenia
przedsiebiorstwa przewozowego istnieje pewna granica
ksztaltowania wartosci ustug (w tym jej podstawowego ele-
mentu, czyli jako$ci), poza ktéra dalsze inwestowanie jest
nieoplacalne. Nalezy ograniczaé podnoszenie atrakcyjnosci
ushugi przewozowej w momencie uzyskania zadowalajace-
go poziomu satysfakcji pasazeréw. Ksztaltowanie wartosci,
rozumiane takze poprzez podnoszenie jakosci ustug, uza-
leznione jest od wiedzy i woli przedstawicieli samorzadu
terytorialnego oraz administracji odpowiedzialnej za orga-
nizacje transportu zbiorowego czy tez umiejetnosci prze-
woznikéw we wdrazaniu systemu zarzadzania jakoscia.
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