Michat Beim

Badania satysfakcji pasazerow Nor¢d Express

Autobusowe przewozy regionalne stanowig w Polsce dosc trudny rynek. Przedsiebiorstwa wywodzace sie z dawnej
Panstwowej Komunikacji Samochodowej systematycznie redukuja liczbe kursow, prywatnhi przewoznicy natomiast
koncentruja swoja dziatalnos¢ na najbardziej lukratywnych liniach. Jednym z wyjatkow jest stupski Nord Express. Nale-
2y on do nielicznego grona przedsiebiorstw prywatnych, ktore tworza swojg oferte przewozowa jako kompleksowy
system potaczen regionalnych. Przeprowadzone w 2008 r. badania miafy na celu odpowiedzie¢ na pytanie o ocene
tychze dziatan przewoznika przez pasazerow.

Historia rozwoju
przedsiebiorstwa

Nord Express sp. z 0.0. jest obecnie
najwiekszym prywatnym przewoznikiem
Pomorza Srodkowego. Przedsiebiorstwo
powstawato od podstaw i nie jest spotka
powstafg na bazie ktoregos z zaktadow
Panstwowej Komunikacji Samochodowe;j.
Tworzenie catkiem nowej firmy pozwolito
unikna¢ wielu bteddw, zwtaszcza w sposo-
bie traktowania klientdw, charakterystycz-
nych dla spotek korzystajacych z zasobow
kadrowych i sprzetowych PKS. Nord
Express postawit sobie za cel bycie prze-
woznikiem spefniajacym najwyzsze stan-
dardy jakosciowe i wdrazajacym nowinki
z zakresu zarzadzania, tak aby poprzez
stworzenie spojnego systemu transporto-
wego uzyskiwac jak najwyzsza satysfakcje
pasazerow. To wiasnie poznanie poziomu
zadowolenia i oczekiwan pasazerow skio-
nity przewoznika do wspotpracy z Instytu-
tem Geografii Spoteczno-Ekonomicznej
i Gospodarki Przestrzennej Uniwersytetu
im. Adama Mickiewicza w Poznaniu i prze-
prowadzeniu opisywanych w ninigjszym ar-
tykule badan.

W biezacym roku Nord Express obcho-
dzi pieciolecie swojej dziatainosci. Spotka
rozpoczefa Swiadczenie ustug 28 pazdzier-
nika 2004 r. obstugujac trase Stupsk — Gtow-
czyce. Trasa ta jest obstugiwana réwniez
obecnie przez kursy linii 101. W momencie
startu tabor przewoznika liczyt 5 pojazdow
- trzy minibusy Mercedes-Benz (z serii
konstrukcyjnej T2) oraz dwa autobusy
Kéassbohrer-Setra S215 UL.

Flote przewoznika stanowia obecnie
23 autobusy o zréznicowanej wielkosci.
Spotka posiada osiemnascie autobusow
o diugosci 12 m (gtéwnie autobusy z serii
Setra S215 - por. fot. 1), 3 minibusy
(Mercedes Sprinter 518, Mercedes 614D,
Mercedes 811D-KA), jeden autobus przegu-
bowy (Setra SG219SL) oraz jeden pigtrowy

(MAN SD202). Cztery sposrod powyzszych
pojazddw to tabor niskopodtogowy. Auto-
busy niskopodtogowe lub o najwiekszej po-
jemnosci wykorzystywane sa przede
wszystkim na linii ze Stupka do Ustki. Kur-
sy linii 100, ktére planowo odbywaja sie
autobusami niskopodtogowymi sa specjal-
nie wyrdznione na rozkladach jazdy, aby
utatwic¢ poruszanie sig niepetnosprawnym.

Nalezy przy okazji nadmienic, ze spot-
ka jest jednym z pierwszych prywatnych
przewoznikow, ktdrym udato sie wygrac
z ktéryms$ z przedsiebiorstw PKS przed Sa-
dem Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
W roku 2005 stupski PKS podijat sie proby
zniszczenia powstajacej konkurencji. Wal-
ka z Nord Expressem byta bardziej kwe-
stig ambicjonalna, niz obrona interesu eko-
nomicznego bytego monopolisty. Wynika-
ta ona w duzej mierze z naciskow zwiaz-
kow zawodowych dziatajacych w PKS

Stupsk, a takze z ambicji poniektorych lo-
kalnych politykow i dyrekeji panstwowego
przewoznika pochodzacej w czesci z poli-
tycznego nadania.

Wedtug szacunkow Nord Express, nie-
uczciwa walka z kosztowata panstwowa fir-
me ok. 50 tys. zt miesiecznie. Skiadat sie
nato koszt leasingu dodatkowych, specjal-
nie w tym celu nowo zakupionych pojaz-
doéw, koszty paliwa i kierowcow. PKS po-
dwoit liczbe kursow na linii Stupsk — Gtow-
czyce (z 15 do 32) oraz obnizyt o blisko
1/3 cene biletow, wszystko po to, aby nie
starczyto pasazerdw dla prywatnego prze-
woznika. Dziatania PKS zostaty zaskarzo-
ne przez Nord Express w Urzedzie Ochro-
ny Konkurencji i Konsumentdw, jako nie-
zgodne z prawem (tzw. préba wypchniecia
z rynku). Po dtugiej procedurze analiz decy-
zja Urzedu byta po mysli prywatnej spétki.
Postanowienie UOKIK zostato utrzymane

Fot. 1. Autobus Setra S215HR przed budynkiem dworca kolejowego w Stupsku, w ktorym

znajduje sie Biuro Obstugi Klienta Nord Express




w Sadzie Antymonopolowym, rowniez ape-
lacja panstwowego przewoznika ztozona
w Sadzie Apelacyjnym oraz kasacja w Sa-
dzie Najwyzszym zostata odrzucona. PKS
Stupsk zostat prawomocnie ukaraty karg
pieniezna w kwocie 16 tys. zt oraz zobo-
wiazany do poniesienia kosztow proceso-
wych. Nord Express wniost natomiast spra-
we w postepowaniu cywilnym o utracone
korzysci. Jedna z przyczyn, dla ktorych
udato sie pokonac¢ panstwowego przewoz-
nika jest fakt, ze Nord Express nie wnosit
w powddztwie kwestii dumpingu, gdyz
ustalenie rzeczywistych kosztow jest za-
wsze najtrudniejsza i najbardziej dysku-
syjna sprawa w tego typu postepowaniach.

Oferta Nord Express

Region stupski nie nalezy do obsza-
row fatwych w obstudze transporiowe;.
Z jednej strony przewoznicy musza poko-
nywac wielokilometrowe odcinki, aby do-
trze¢ do niewielkiej wsi, z drugigj strony
ludnos¢ zamieszkujaca te tereny nie nale-
zy do najzamozniejszej. Dodatkowo, pro-
blemem regionu jest wysokie bezrobocie,
przez co odpadajg duze rzesze potencjal-
nych pasazerow dojezdzajacych codzien-
nie do pracy. Wprawdzie w 2008 r. sytu-
acja byta stosunkowo korzystna - stopa
bezrobocia wynosita tylko 15,0%, to jed-
nak nalezy mie¢ na uwadze fakt, ze byt to
rok korzystny w catym kraju. Trzy lata
wczesniej —w 2005 r. w regionie stupskim
stopa bezrobocia wynosita 28,1%. Zarow-
no w 2008, jak i w 2005 r. byto to znacza-
co powyzej sredniej krajowej.

W regionie istnieje wiasciwie jedyna lu-
kratywna trasa - potaczenie pomiedzy
Ustka a Stupskiem. Niezmotoryzowani sa
zdani na przewoznikow autobusowych,
gdyz poza sezonem turystycznym pomie-
dzy tymi miastami kursuja tylko dwie pary
pociggdw. Zyski osiagane przez przewoz-
nikow sa jednak niewielkie - kilka groszy
na kilometrze. Wynika to z faktu silnej kon-
kurencji jaka ma miejsce na tej trasie.
W 2008 r. obstugiwato ja czterech przewoz-
nikéw (pomijajac dalekobiezne kursy PKS
innych niz stupski). Oprocz Nord Express
i panstwowe] spotki kursowaty rowniez au-
tobusy MZK Stupsk oraz Dana Express.
Od maja 2009 r. na tej trasie kursuje piate
przedsiebiorstwo — Ramzes. Ceny biletow
migedzy oboma osrodkami tzw. Dwumiasta
sa nizsze niz na innych trasach, a zarobek
przewoznikéw na przejechanym kilome-
trze oscyluje na poziomie od kilku do kil-
kudziesieciu groszy. Wszyscy przewozni-
cy kierujg na te linie swéj najlepszy tabor,
a konkurencja wymusita podniesienie

Fot. 2. Wspdiny rozkfad jazdy PKS
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MZK Stupsk i Nord Express dla kursow na trasie

Stupsk - Ustka, ponizej rozkfady jazdy pozostatych linii

standardu obstugi przez wprowadzenie
konduktorek.

W 2003 r. obecny prezes Nord Express
- Piotr Rachwalski wystapit z inicjatywa, aby
uporzadkowa¢ godziny kursowania auto-
buséw i ograniczy¢ ,wojny podjazdowe
o klienta" - sytuacje, w ktorej wszyscy prze-
woznicy przyjezdzaja praktycznie jedno-
czesnie na przystanek, a klientow zdoby-
wa ten, ktdry podjedzie jako pierwszy (tzw.
wilcze stada). Wedtug wstepnych zatozen
autobusy miaty kursowac z dotychczasowa
czestotliwoscia — co godzine, jednakze
odjazdy poszczegobinych przewoznikow
miaty by¢ przesuniete wzgledem siebie
0 kwadrans. Z porozumienia wycofato sie
przedsigbiorstwo Dana Express. Pasazero-
wie majg wiec autobus do Ustki w regular-
nym takcie — co 20 minut. Przewoznicy
uczestniczacy w porozumieniu zadbali row-
niez o wspolne tabliczki z rozktadem jazdy
na przystankach (fot. 2). Nalezy tylko nad-
mieni¢, ze taryfy oraz bilety u kazdego
z przewoznikow sg rozne i firmy wzajem-
nie nie honorujg biletow okresowych.

Obecnie Nord Express Swiadczy swo-
je regularne przewozy na siedmiu liniach

caforocznych - oznaczonych numerami od
100 do 105 oraz nocnej N100, a takze na
dwach liniach sezonowych (111, 112). Naj-
bardziej prestizowa jest linia 100 kursujaca
pomiedzy Stupskiem (petla ul. Dmowskie-
go) a Ustka (w rzeczywistosci autobusy
koncza bieg w podusteckie] wsi Ledowo,
przy koszarach CSMW). Dodatkowo w se-
zonie turystycznym na najbardziej popular-
nej trasie uruchamiane sa dodatkowe kur-
sy autobusu ekspresowego linii Ex100.
Taryfa linii ekspresowe;j jest taka sama jak
w przypadku linii 100, jednakze autobus
staje na mniejszej liczbie przystankéw oraz
na terenie Stupska i Ustki ma nieco krotsza
trase — taczy tylko centra Dwumiasta.
Na tej samej trasie co Ex100, spotka uru-
chamia takze kursy nocne (N100), kidre od-
bywaja sie tylko w weekendy - w noce
z piatku na sobote, z soboty na niedziele
oraz z niedzieli na poniedziatek. Taryfa noc-
na jest nieco drozsza niz taryfa dzienna, jed-
nakze posiadacze biletéw okresowych nie
musza ponosi¢ dodatkowych opfat. Pota-
czenie nocne powstato z inicjatywy wiadz
migjskich Ustki i jest przez nie dofinansowy-
wane. Gtownym celem uruchomienia te]
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linii byto zapewnienie dojazdu z pociagdw
konczacych bieg w Stupsku w godzinach
wieczornych (np. niektorych pociagdw eks-
presowych z Warszawy czy pociagu po-
spiesznego z Wroctawia).

Sprzedaz biletéw prowadzona jest, za
wyjatkiem linii 100 i 105, przez kierowcdw.
W autobusach do Ustki oraz do Gtdwczyc
bilety sprzedaje konduktorka. Mozliwosc
zakupu biletow istnieje rowniez w biurze ob-
stugi klienta zlokalizowanym w budynku
dworca PKP w Stupsku — przy najwazniej-
szej petli Nord Express.

Gtownymi przestankami ksztattowania
oferty przewozowej jest czytelnosc oferty
dla pasazeréw oraz odréznienie sie od kon-
kurencji. W celu poprawy czytelnosci prze-
woznik od samego poczatku swojej dzia-
talnosci wprowadzit takt do rozktadow jaz-
dy. Na wigkszosci linii autobusy odjezdzaja
w réwnych odstepach czasu. Nord Express
promuje swoje kursy nie tylko metodami
tradycyjnymi (tabliczki na przystankach,
informacje na stronie internetowey), ale réw-
niez zamieszcza duze ogioszenia w prasie
lokalnej, wydaje ulotki czy od niedawna
wykorzystuje Google Maps. W odroznieniu
od konkurencji ma pomaoc przede wszyst-
kim charakterystyczna kolorystyka taboru,
ktorej elementy pojawiajg sie rdwniez
wszelkich materiatach promocyjnych, oraz
jednakowe ubiory personelu.

Bardzo istotny dla przewoznika jest
kontakt z pasazerami — wykracza on poza
biuro obstugi klientdw i odbywa sig rowniez
na forach internetowych. Jednym z owo-
cow jest ,pogotowie przystankowe”, dzie-
ki ktoremu bardzo szybko mozna odtwa-
rza¢ zniszczone przez wandali tabliczki
z rozktadami jazdy.

Perspektywy na przysziosé

W 2008 roku Nord Express uczestniczyt
w procesie prywatyzacji Miejskiego Zakta-
du Komunikaciji w Malborku. Spétka plano-
wata naby¢ zakup wiekszosci (51%) lub
wszystkich udziatow. W ostatnim etapie bu-
dzacego wiele kontrowersji postepowania
przetargowego na prywatyzacje spotki, do
dalszych rozméw zaproszono PUH Lato-
cha z Wielgtow. Sytuacje dodatkowo skom-
plikowata koniecznos¢ uniewaznienia prze-
targu na obstuge linii komunikaciji miejskiej
w Malborku oprotestowanego przez Veolia
Transport Pomorze sp. z 0.0. Cho¢ sam
przetarg byt osobnym postepowaniem to
jednak taczyi sig bezposrednio z postepo-
waniem prywatyzacyjnym.

Nord Express nie poddaje sie jednak
i podejmuje dalsze dziatania na rzecz roz-
woju. Sprzyja temu uzyskane dofinansowanie

z funduszy unijnych. Wydatki zwigzane
z inwestycja oraz zakupem wyposazania
dla projektu pt. ,Rozbudowa przedsiebior-
stwa Nord Express, utworzenie warszta-
tu, wyposazenie pojazddow i biura" sg
wspotfinansowane przez Wspolnote Euro-
pejska z Europejskiego Funduszu Rozwo-
ju Regionalnago w ramach ZPORR woje-
wodztwa pomorskiego w kwocie 150 tys. zt.
Uzyskane wsparcie publiczne przewoznik
zamierza przeznaczy¢ przede wszystkim
na usprzetowienie warsztatu-serwisu oraz
poprawe systemu informacji pasazerskigj
przez montaz wyswistlaczy we wszystkich
pojazdach.

Projektem na przysztos$é jest rowniez
budowa nowej bazy-siedziby firmy w Stup-
skiej Specjalnej Strefie Ekonomicznej
w Redzikowie. Spdtka nabyta juz w SSSE
dziatke pod inwestycje potozona przy dro-
dze krajowej nr 6, na ktdrej chce stworzy¢
profesjonalny serwis obstugi dla autobu-
sow. Bardzo odleglym planem jest nato-
miast rozpoczecie Swiadczenia przewozow
pasazerskich na kolsi.

Wsrod blizszych planow Nord Express
jest uczestnictwo w przetargach na obstu-
ge poszczegolnych linii autobusowych
w Stupsku. Powstaty w 2009 r. Zarzad
Transportu Miejskiego przymierza sie do
stopniowego wprowadzania konkurenciji
w Swiadczeniu ustug przewozowych na te-
renie miasta. Dodatkowo przedsiebiorstwo
planuje ekspansje na inne okoliczne linie -
m.in. w kierunku Dartowa i Stawna.

Metodologia badan
i charakterystyka
respondentow

Badania przeprowadzone przez Insty-
tut Geografii Spoteczno-Ekonomicznej
i Gospodarki Przestrzennej Uniwersytetu
im. Adama Mickiewicza w Poznaniu odby-
ty sie w miesiacach letnich 2008 r. Wyko-
nywane byly za pomoca dwustronicowej
ankiety sktadajacej sie z trzynastu pytan
merytorycznych (niektore z nich sktadaty
sie z kilku lub kilkunastu podpunktdw) oraz
z czternastu pytan charakteryzujacych pa-
sazerow. Badania byly przeprowadzone na
wszystkich liniach, przy czym ponad
1/3 byfa przeprowadzona na linii 100.

Wigkszos¢ sposrad trzystu responden-
tow stanowity kobiety (55,4%). Najliczniej
reprezentowana grupa wiekowa byta mio-
dziez w przedziale od 18 do 24 roku zycia
(40,1%) oraz osoby w wieku od 25 do 29 lat
(10,0%). Najmniej liczna grupe responden-
tow stanowity osoby w wieku powyzej
74 roku zycia - tacznie niespetna procent,
cho¢ juz liczba respondentow wyraznie

oddawata granice wieku produkcyjnego
(60 lat dla kobiet i 65 dla mezczyzn).

Dominujaca grupe stanowity osoby
posiadajace wyksztatcenie srednie
(54,4%). Nastepna grupe stanowity oso-
by z wyksztaticeniem zawodowym
(24,2%). Pasazerowie z wyzszym wy-
ksztatceniem stanowili 10,7%, podobnie
jak z wyksztatceniem podstawowym.
Ponad potowa pasazeréw (51,0%) to
osoby czynne zawodowo. Blisko co trze-
ci pasazer (31,5%) uczyt sie lub studio-
wat, a co dziewiaty (11,5%) byt na eme-
ryturze. Osoby bezrobotne stanowity
5,1% klientdw, a osoby prowadzace go-
spodarstwo domowe - 2,5%.

Srednia wielkoé¢ gospodarstw domo-
wych, z ktérych pochodzili pasazerowie
Nord Express to 3,7 osoby. Jest to nieco
powyzej sredniej dla tego obszaru. Wiek-
sz0s¢ stanowity osoby pochodzace z go-
spodarstw czteroosobowych (27,8%) i trzy-
osobowych (23,7%). Pochodzacy z gospo-
darstw piecioosobowych stanowili az
17.9%, a szescioosobowych i wieksze az
10.3%. Prowadzacy jednooscbowe gospo-
darstwo domowe stanowili 6,5%. Zdecydo-
wana wigkszos¢ gospodarstw, z ktdrych
pochodzili pasazerowie, nie miata na swym
utrzymaniu osob niepetnoletnich (51,2%).
Jedno niepetnoletnie dziecko byto w 29,9%
gospodarstw, a dwdjka w 15,8%. Taka
struktura gospodarstw domowych stwarza
szanse do skonstruowania taryfy rodzinnej,
ktora jest popularna w Europie Zachodniej
(por. Beim, Radzimski 2009).

Pasazerowie Nord Express oceniaja
swoja sytuacje materialng przede wszyst-
kim jako dobra (49,8%) lub jako przecietna
35,4%. Jako bardzo dobra sytuacje ocenia-
fo 8,1% ankietowanych, a 4,7% jako zla,
atylko 1,0% jako bardzo zta.

Az w 40,5% gospodarsiw domowych,
z ktdrych pochodzili pasazerowie, nie
byto zadnego samachodu osobowego.
W 45,8% byt do dyspozycji jeden samo-
chod, a w 11,4% dwa. Dominujaca wiek-
szos$¢ gospodarstw domowych, z ktérych
wywodzili sie respondenci (55,9%) nie po-
siadata zadnego biletu okresowego na
transport publiczny (niezaleznie od typu
oraz przewoznika), w 27,1% by jeden
aw 11,4% dwa bilety okresowe, natomiast
w 5,7% byly trzy lub wiecs;.

Pasazerowie mieszkajacy w Stupsku
stanowili 25,1%, w Ustce - 10,4%, a w re-
gionie — 54,8%. Turysci i goscie stanowili
9,7% respondentow, mimo ze badania byty
prowadzone w sezonie turystycznym.

Zdecydowana wiekszos¢ pasazerow
stanowity osoby korzystajace z biletow




Jednorazowych 71,2%. Posiadacze biletow
okresowych stanowili 28,8%. Wiekszos¢
pasazerow korzystata tez z prawa do ulg -
63,0%, przy czym dominujaca ulga byta
szkolna (58,4% wszystkich biletow ulgo-
wych) oraz studencka (31,7%).

Zachowania pasazerow Nord
EXpress
Decyzja o0 wyborze Nord Express wy-
nikata przede wszystkim z cdpowiedniej dla
pasazera godziny kursu. Ten czynnik byt
istotny dla 64,7% pasazerow. Dominowat
on nad wszelkimi innymi powodami.
W dalsze] kolejnosci (20,3%) znajdowata
sie cena przejazdu, czas przejazdu (18,9%)
oraz fakt posiadania biletu okresowego
(13,3%). Pozostate kwestie nie odgrywaty
roli dla wigcej niz 10% podréznych (por. rye. 1).
Nalezy jednak nadmieni¢, ze w czesci pot-
otwartej pytania (,inne powody - jakie?”)
pojawiaty sie sugestie, ze korzystaja z ustug
przewoznika - w domysle catego transpor-
iu publicznego - tylko ze wzgledu na fakt
barku wtasnego samochodu.
Pasazerowie deklarowali czas, kiedy
najczesciej korzystaja z ustug przewozni-
ka. Szczyt komunikacyjny w autobusach
Nord Express przypada na godziny przed-
potudniowe - od 6:00 do 12:00, a jego kul-
minacja przypada w godzinach od 8:00 do
10:00, w ktorych to godzinach korzystanie
7 autobusow deklaruje 32,0%. Popotudnio-
wy szczyt komunikacyjny jest bardziej row-
nomiernie roztozony w czasie i przypada
na godziny migdzy 16:00 a 18:00, W tym
czasie korzystanie z ustug przewoznika de-
klarowato 25,0% ankietowanych. Najmnigj-
szym zainteresowaniem ankietowanych
podrdznych cieszyly sie kursy nocne (0:00-
04:00), z nich korzysta tylko 2,3% respon-
dentow. W godzinach wieczornych (20:00-
22:00 i 22:00-0:00) korzysta z ustug Nord
Express odpowiednio 7,7% i 4,3% ogotu
ankietowanych podroznych.
Rozlokowanie przystankow na terenie
poszczegolnych migjscowosci, przez ktd-
re przejezdzaja autobusy Nord Express,
wydaje sie byc bliskie optimum. Najwieksza
grupa (39.8%) sa osoby, ktdre dochodza
do przystankéw nie dtuzej niz 5 min. Od
6 do 10 minut dochodzito 36,5% pasaze-
row. Niespetna kwadrans zajmowato doj-
scie 13,7% pasazerom. Od 15-20 minut
dochodzito 5,7% pasazerow, a od 20 do
30 minut 2,7%. Takiej samej liczbie pasaze-
row dojscie zajmowato ponad pdt godziny.
Gioéwnym zrédtem informacji o kurso-
waniu autobusdw sg tabliczki informacyj-
ne na przystankach. Informacje w ten spo-
s6b pozyskiwata ponad poftowa pasazerdw
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Ryc. 1. Powody wyboru Nord Express (respondenci mogli podac maksymalnie trzy powody).

Zrédto: Opracowanie wiasne

(55,3%). Za bardzo pozyteczne nalezy uznaé
nowe - jesli patrze¢ na lokalny rynek ustug
przewozowych w regionie stupskim — ka-
naty kontakiu: Internet (19,2%) oraz ulotki
informacyjne (18,7%). Za mato skuteczne
nalezy uznac ogtoszenia w lokalnej prasie,
ktore byty zrodtem informagiji tylko dla 1,2%
pytanych pasazerow. W pototwartej pozy-
cji kwestionariusza ,inne zrodta - jakie”
klienci wymieniali przede wszystkim kierow-
cow oraz konduktordw.

Odpowiedzi na pytania o zrodta infor-
macji pozwalaja na pozytywna ocene poli-
tyki spotki. Z jednej strony jest wysoka dba-
fo$¢ o dostepnosé rozktadow przystanko-
wych, np. przez ,pogotowie przystankowe”
na biezaco uzupetniajace zdemolowane ta-
bliczki oraz przez umieszczanie kopii roz-
kiadow w sklepach czy innych obiektach
uzytecznosci publicznej zlokalizowanych
na terenie danej wsi. Z drugiej strony

lokalna prasa; 1,20%

Intemet: 19,20%._

ulotki informacyjne; 18,70%_—

Ryc. 2. Zrbd#a informacii o rozkladzie jazdy

przewoznik rozwija nowe kanaly informa-
cyjne, w szczegolnosci Internet, gdzie moz-
na uzyskac informacje wg linii, jak i wg przy-
stankdw, a takze z mapy, oraz ulotki pre-
zentujace szkic sieci oraz godziny odjazdu
z najwazniejszych przystankow.

Nord Express na tle innych
przewoznikéw

Pytaniem poprzedzajacym szczego-
towa analizg jakosci $wiadczonych ustug
przez spotke Nord Express bylo pytanie
o generalna ocene ustug swiadczonych
przez najwazniejszych przewoznikow
w regionie. Pytani pasazerowie Nord
Express mogli wystawic¢ ocene od 1 (najgor-
sza) do 5 (bardzo dobra) poszczegolnym
operatorom. Najwyzsze oceny otrzymat
Nord Express. Srednia ocena $wiadczonych
ustug wynosita 4,27, przy czym 43,0% sta-
nowity oceny bardzo dobre i kolejne 43,0%

~inne; 5,70%

rozkiad na przystankach;
55,30%

Zrédio: Opracowanie wiasne
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Nord Express

Ryc. 3. Generalna ocena ustug przewoznikow w regionie stupskim

oceny dobre. Ocen bardzo ztych prywatny
przewoznik nie otrzymat. Na drugim miej-
scu, ze $rednia 3,69, uplasowat sie rowniez
prywatny przewoznik - przedsiebiorsiwo
DANA Express. Kolejne miejsce zajat ko-
munalny przewoznik - Miejski Zaktad Ko-
munikacii, ktérego érednia ocen wynosita
3,52, Nastepna w klasyfikacji byta panstwo-
wa spotka PKS - 3,35. Najgorsze oceny
byty udziatem wéwczas panstwowej spot-
ki PKP Przewozy Regionalne, ktdre otrzy-
malty Srednia ocene wynoszaca 3,32.

Przy okazji nalezy nadmieni¢, ze pra-
wie potowa (48,7%) respondentéw nie

potrafita ustosunkowac sie do jakosci usiug
swiadczonych przez spatke DANA Express,
a blisko co trzeci z pytanych (34,0%) nie
umiat oceni¢ oferty przewozowe] spofki
PKP PR i miejskiego przewoznika (30,0%).
Wyrobionego zdania o ustugach PKS
Stupsk nie miato 19,3%, a o Nord Express
2,3% pytanych.

Ocena jakosci ustug

W dalszej czesci ankiety zapytano pa-
sazerow Nord Express o poszczegolne
aspekty wptywajace na komfort podrozy
autobusami spotki. Najwyzsze oceny

pasazerow otrzymali pracownicy Nord
Express. Kultura zatdg zostata oceniona
w skali od 1 (bardzo zta) do 5 (bardzo
dobra) na 4,45. Wprawdzie w otwarte] cze-
Sci jednego z ostatnich pytan o propozy-
cje zmian w funkcjonowaniu przewoznika
(por. ryc. 7) pojawiaty sie sporadyczne gio-
sy, ze niektorych kierowcow ,stanowczo
nalezafoby wystac na kursy kultury osobi-
stej”, to odsetek odpowiedzi bardzo do-
brych wynosit 59,0%, a oceny zte i bardzo
zte stanowity razem tylko 3%.

Niewiele gorzej niz obstuga, byta oce-
niana czystos¢ pojazdow — srednia ocena
4,35. Ocen bardzo dobrych byto wpraw-
dzie 45,8%, ale byto tez bardzo duzo ocen
dobrych 43,8%. Nastepna pod wzgledem
oceny pasazerow byla informacja o roz-
kiadzie (4,31), co stanowi kolejny dowdd
uznania dla dziatan zarzadu przedsiebior-
stwa w zakresie polityki informacyjnej
o rozktadzie.

Kolejne najwyzsze noty otrzymata lo-
kalizacja przystankow (4,25), ktora wpraw-
dzie nie zalezy bezposrednio od przewoz-
nika korzystajacego z istniejacych przy-
stankéw PKS i MZK, ale - podobnie jak
informacje pochodzace z czasdw dojécia
do przystankow - potwierdza w miare
optymalne ich rozlokowanie na terenie
miejscowosci. Aktualny przebieg linii
zostat oceniony na 4,22, a punktualnos¢
na 4,19 (rézne jej aspekty szczegotowo
zaprezentowano na ryc. 5). Klienci Nord
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Ryc. 4. Ocena poszczegolnych aspektow usfug przedsiebiorstwa Nord Express
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Express pozytywnie oceniali tez czas pod-
rézy autobusami przewoznika (4,17) oraz
niezawodnos¢ pojazdow (réwniez Srednia
ocena wynoszaca 4,17).

Komfort jazdy pojazdami Nord Express
zostat oceniony na 4,14, a stan technicz-
ny taboru autobusowego spotki na 4,04,
W ocenie dobrej miescily sie jeszcze moz-
liwosci przesiadkowe jakie oferuje rozktad
kursowania autobusow Nord Express tu-
dziez lokalizacje przystankow przewozni-
ka. Oceny tej nie nalezy jednoznacznie
przypisywac tylko dziataniom oceniangj
spotki, gdyz mozliwosci przesiadek w du-
zej mierze zaleza rowniez od pozostatych
operatorow dziatajacych na rynku.

Niewiele ponizej oceny dobrej — ze
srednig wynoszaca 3,94 uplasowaty sie
dostepnosc miejsc siedzacych w pojaz-
dach oraz czestotliwos¢ kursow. Minimal-
nie gorzej (3,93) ankietowani pasazero-
wie oceniali kulture pozostatych wspot-
pasazerow.

Gorsze oceny otrzymywata kwestia za-
pewnienia wiasciwiej temperatury w pojaz-
dach (3,74) sformutowana jako jedno py-
tanie dotyczace rownoczesnie ogrzewania
i wentylacji. Pozniejsze odpowiedzi na
otwarta czes¢ pytania o potrzebne zmia-
ny kaze uznac, ze takie sformutowanie py-
tania byto btedne i nalezato wyrozni¢ osob-
no ogrzewanie i wentylacje wraz klimaty-
zacja. To whasnie wiekszo$¢ postulatow
odnosita sie do zainstalowania systeméw
zapewniajacych wiasciwa temperature
w okresie letnim.

Zbytniego entuzjazmu wsrod respon-
dentow nie wzbudzaty ceny biletéw Nord
Express, ktdre zostaty ocenione na 3,69,
mimo ze bilety Nord Express sa tansze od
oferowanych przez konkurencyjnych prze-
woznikow. Gorsze oceny otrzymat stan
techniczny przystankéw (3,63), ktory nie
zalezy od spotki, ale jak widac walnie wpty-
wa na ocene catego transportu publicz-
nego, gdyz z tych samych przystankow ko-
rzystajg rowniez inni przewoznicy. Pasa-
zerowie Zle oceniaja poziom hatasu panu-
jacy w autobusach (3,61). Najgorsza oce-
ne (3,57) otrzymaty jednak zapachy panu-
jace w pojazdach. Nalezy jednak domy-
slac sie, ze nieprzyjemne zapachy nie sa
tylko problemem Nord Express, ale sta-
nowia powazny ktopot dla wszystkich ope-
ratorow transportu publicznego, gdyz wie-
lu producentow samochodow (np. FIAT
czy Chevrolet) wykorzystuja ten motyw
w swoich reklamach adresowanych na pol-
ski rynek, a zwtaszcza w tych oglosze-
niach, kiére publikowane sa w prasie ko-
biecej. W kolejnych badaniach nalezatoby

Zprzystankow za  C2y CZEsto autebusy nie priyjezdzajang

przystanek?
Zrodio: opracowanie wiasne

Ryc. 5. Regularnosc kursow autobusow Nord Express

zwrdci¢ szczegolng uwage na zrodta
owych nieprzyjemnych zapachow, tak aby
moc skutecznie temu zapobiegac.

Punktualnos¢

Szczegolng uwage poswiecono kwestii
utrzymywania przyjetego rozktadu jazdy
przez autobusy. Respondenci zostali zapy-
tani 0 spdznienia, odjazdy przed czasem
oraz regularnos¢ kursow (o to czy autobusy
w ogole pojawiaja sie na przystankach).
Szczegdtowe analizy (ryc. 5) potwierdzaja
wysoka ocene ogdlng punktualnosci (por.
ryc. 4). Pasazerowie najmniej zalili sie na
odjazdy przed czasem. Tylko 4,2% respon-
dentow wskazywato wczesniejsze odjazdy
jako problem. Niewiele gorsze oceny otrzy-
mywata pewnosc przyjazdow na przystanek.
Tylko 6.5% pasazerow twierdzito, ze czesto
zdarza sie, iz autobusy wypadaja z kursu.
Najwiekszym problemem przy zachowywaniu

pieszo; 2%

rower, 7%

kolej;, 5%

autobus; 19%

Ryc. 6. Najbardzig] pozadany sposob przemieszczania sie

rozktadow okazaly sie spoznienia. Zdaniem
15,6% autobusy Nord Express spozniaja sie
czesto lub raczej czesto.

Dobre efekty w zakresie utrzymywania
rozktadow jazdy przewoznik uzyskuje dzie-
ki utrzymywaniu rezerwy, ktora jest w sta-
nie wyruszy¢ na trase w migjsce zepsute-
go pojazdu, oraz uniezaleznienia czasu
przejazdow od sprzedazy biletow na naj-
wazniejszej i najbardziej obleganej trasie
Stupsk-Ustka. Bilety w dziennych autobu-
sach kursujacych na tej trasie sprzedawa-
ne sa przez konduktorki. Spdznienia
wynikaja przede wszystkim z kongestii
panujacej na terenie samego Stupska,
a w sezonie letnim rowniez w Ustce.

Oczekiwania podréznych

Pierwszym pytaniem kwestionariusza
ankietowego byfo pytanie o najbardziej
pozadany sposdb przemieszczania sie.
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Zrodio: Opracowanie wiasne
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Ryc. 7. Postulowanie udoskonalenia oferty (respondenci mogli podac maksymalnie trzy pro-

pozycje

Respondent mogt wybraé swéj wymarzo-
ny sposob podrozowania na co dzien
(ryc. 8). Dwie trzecie najchetniej korzysta-
taby z samochodow osobowych. Na dru-
giej pozycji znalazly sie autobusy - co
piaty pytany chciatby nimi dojezdzaé do
pracy. Rower jest wymarzonym srodkiem
lokomociji dla 7% respondentow, a kolej
dla 5%. Pieszo najchetniej docieratoby
tylko 2% pytanych pasazeréw Nord
Express. Pytanie to wskazuje na istnie-
nie bardzo silnej konkurencji ze strony sa-
mochoddéw osobowych. Nalezy domnie-
mywag, ze to wiasnie mozliwosé zakupu
wiasnego pojazdu bedzie wigkszym za-
grozeniem dla przewoznika, niz konku-
rencja ze strony innych operatorow.
Ankieta ponadto potwierdza bardzo zty
obraz polskich kolei, ktdre nie sa juz spo-
strzegane przez wiekszo$¢ ludzi, jako
atrakcyjny sposob przemieszczania sie
w codziennych dojazdach.

Zdecydowana wiekszosc¢ (87,5%)
uwaza istniejaca sie¢ potaczen Nord
Express za wystarczajaca. Nieliczni pa-
sazerowie, ktory chcieliby poszerzenia
obszaru wskazywali zaréwno na obszary
bedace poza zasiegiem (np. Bruskowo
Mate, Miastko), jak i postulowali dodat-
kowe kursy na istniejgcych trasach (np.
do Trzebielina czy Giowczyc) oraz ko-
nieczno$¢ rozszerzania linii nocnych,
a takze zwiekszenia liczby przystankow
na obecnej trasie autobusu N100.

W badaniach zapytano sie podrdznych
maksymalnie o trzy rzeczy, ktére nalezatoby

Zrodio: Opracowanie wiasne

w pierwsze] kolejnosci poprawic (por.
ryc. 7). Zdecydowana wiekszosc odpowie-
dzi (43,3%) dotyczyta modernizacji tabo-
ru. W nastepne] kolejnosci pasazerowie
wymieniali koniecznos¢ poprawy warun-
kow oczekiwania na przystankach poprzez
instalacje tawek (33,3%) oraz wprowadze-
nie taboru niskopodtogowego (29,7%). Po-
rownujac ten postulat, z postulatem mo-
dernizacji taboru nalezy przypuszczac, ze
wynika on nie tylko z koniecznosci dosto-
sowania floty do potrzeb osob niepetno-
sprawnych, ale réwniez autobusy nisko-
podtogowe kojarzone sg przede wszyst-
kim z lepszymi, nowszymi i wygodniejszy-
mi pojazdami. Skojarzenia te wynikaja nie
tylko z pordwnania taboru Nord Express,
ale réwniez z dodwiadczen z miejskim
przewoznikiem — MZK Stupsk.

Zdecydowanie mniej odpowiedzi do-
tyczyto rozbudowy wiat na przystankach
(18,0%), poprawy dostepnosci rozktadow
(1,3%) czy zmiany rozktadow jazdy
(13,0%). Na pytanie pétotwarte, w ktorym
podrézni mogli zasugerowac inne rozwia-
zania, najczesciej pojawiaty sie postulaty
dotyczace klimatyzacji lub wentylacji oraz
zmian dotyczacych przystanku przed
dworcem w Stupsku, zwtaszcza budowy
jednego przystanku dla wszystkich kur-
sow. Obecnie autobusy do Ustki od-
jezdzaja z przystanku przy ul. Wojska Pol-
skiego, oddalonego o ok. 100 m od gtow-
nego przystanku Nord Express. Dla osdb
przyjezdnych moze to powodowaé drobna
dezorientacje.

Warto nadmieni¢, ze nalezy byc¢
ostroznym przy wyciaganiu pochopnych
wnioskéw zarowno z wysokiej oceny ak-
tualnej sieci potaczen, jak i z niewielkiego
odsetka odpowiedzi dotyczacych ko-
niecznosci zmian w rozktadzie jazdy. An-
kieta byta adresowana do pasazerow
przewoznika — tych, ktérym te rozktady
i sieci potaczen pasuja, gdyz wtasnie do-
pasowanie kursow byto giéwna przyczyna
korzystania z ustug Nord Express. W przy-
sztosci nalezatoby przeprowadzi¢ bada-
nia wérod mieszkancow obszaru, na ktd-
rym $wiadczy swe ustugi inny przewoz-
nik, aby pozna¢ ich potrzeby w zakresie
przemieszczania sie.

Integracja

Integracja systemow transportu pu-
blicznego wydaje sie jednym z najwazniej-
szych wyzwan dla samorzaddw zarzad-
cow transportu i przewoznikdw. Pomimo
ze integracja przynosi wymierne korzysci
dla pasazerow nastepuje w polskich aglo-
meracjach niezwykle wolno. | poza nie-
licznymi wyjatkami, takimi jak dziatania
stofecznego ZTM, nie uzyskuje sie zna-
czacych rezultatéw. Jedynym dziataniem
w strone integracji réznych przewoznikow
dziatajacych w regionie stupskim byto
wspomniane juz wprowadzenie wspdlne-
go taktu trzech przewoznikow na trasie
Stupsk — Ustka.

Pasazerowie patrza na integracje dosé¢
przychylnie blisko 2/3 z nich widzi potrze-
be takich dziatan, ktére bytyby wyrazone
wspolnym biletem na wszystkich prze-
woznikow autobusowych. Réwnoczesnie
jednak blisko 1/4 pytanych respondentow
nie oczekuje dziatan na rzecz integracji
(por. ryc. 8). Uzasadnieniami faktu, ze az
co czwarty badany nie widzi potrzeby
wspdlnego biletu moga by¢ z jednej stro-
ny niezrozumienie korzysci ptynacych
z tego fakiu oraz obawa przed stworze-
niem swoistego monopolu, z drugiej zas
brak potrzeb przewozowych innych niz re-
alizowane obecnymi kursami autobusow
dojazdy do pracy czy szkoty.

W przypadku pytania o integracje ta-
ryfowa przewoznikow autobusowych i ko-
lejowych zdania praktycznie sa réwno po-
dzielone miedzy zwolennikow (44,9%).
a przeciwnikdw (42,7%). Wyniki te potwier-
dzaja postawiong wczesniej teze, ze kole]
nie jest w opinii mieszkancow traktowana
jako powazna alternatywa transportowa.

Podobnie jak w poprzednim pytaniu,
pasazerowie Nord Express mieli podzie-
lone zdanie odnosnie ponoszenia kosz-
tow integracii taryfowej. 41,0% pytanych



Ryc. 8. Mozliwosci integracji

zgodzitoby sie na wspdlny bilet, nawet
jesli wiazatoby sie to ze wzrostem optat
za przejazdy. Przeciwnego zdania byto
42,4% respondentow. Wyniki nakazuja
wigc duza ostroznos¢ przy wdrazaniu
wspoélnego systemu taryfowego, gdyz
ewentualne podwyzki cen biletéw moga
by¢ nieakceptowane przez duze grono
pasazerow.

Podsumowanie

Nord Express jest przewoznikiem
dziatajacym w trudnych warunkach, z jed-
nej strony napotyka na silng konkurencije
ze strony innych operatoréow na najbar-
dziej dochodowych liniach, z drugiej stro-
ny teren, na ktérym swiadczone sa ustugi
jest niesprzyjajacy, poniewaz cechuja go
duze odlegtosci, niska gestos¢ zaludnie-
nia duzy odsetek 0sob nieaktywnych za-
wodowo. Mimo tych przeciwnosci wdra-
zane sa, jak na polskie warunki, dos¢ in-
nowacyjne rozwiazania, ktore dotychczas
implementowane byly jedynie w wigk-
szych osrodkach miejskich. Naleza do
nich, rozktad bazujacy na takcie, kontakt
z pasazerami za posrednictwem Interne-
tu, jednolita stylistyka. W efekcie wszyst-
ko to wplywa na pozytywny odbiér marki
oraz na wyzsze opinie niz o konkurencji.
Badania wskazuja jednak, ze decyzje
0 wyborze przewoznika zalezg przede
wszystkim od dopasowanych do potrzeb
godzin kurséw.

Innowacje sg doceniane przez pasa-
zerow — wysokie oceny zyskuje bardzo
dobra dostepnos¢ informacji o rozkta-
dach. Bardzo dobre oceny zyskuja tez
starania firmy w zakresie utrzymania ta-
boru. Najwiecej ocen dobrych i bardzo

y
rodio: opracowanie wiasne

dobrych zyskata wiasnie czystosc pojaz-
dow. Dobrze oceniano tez kwestie prze-
strzegania rozktadow jazdy: punktualno-
§ci, niezawodnosci kursow.

Bardzo wiele dobrych i bardzo do-
brych ocen dotyczyto komfortu jazdy.
Mimo iz pojazdy Nord Express wyrdzniaja
sie pozytywnie na tle innych - zaréwno
prywatnych jak i panstwowych - przewoz-
nikow to ich stan i wyposazenie nadal da-
lekie jest od oczekiwan. Pasazerowie jed-
nak coraz czesciej postuluja koniecznosé
podnoszenia jakosci taboru. Gidwnym
problemem jest kwestia wentylacji pojaz-
doéw. Wielu pasazerdw postuluje wreczin-
stalowanie systemow klimatyzaciji.

Fot. Nord Express

Nord Express nalezy do tych przed-
siebiorstw, w ktorych szczegolna uwage
przywiazuje sie do pracownikow, m.in.
kierowcy otrzymuja konkurencyjne wyna-
grodzenia, ksztattuje sie tzw. kulture kor-
poracyjna. Dziatania te znajduja odzwier-
ciedlenie w ocenie pasazerow. To wiasnie
zachowanie i kultura osobista kierowcow
zyskaty najwiecej ocen bardzo dobrych.
Wprawdzie zdarzaly sie bardzo krytycz-
ne gtosy pasazerow, jednak byty w zde-
cydowanej mniejszosci. Przyktad stup-
skiego przewoznika $wiadczy, ze dba-
tos¢ o pracownikow przynosi rowniez wy-
mierne korzysci.

Perspektywy rozwoju Nord Express
zaleza w duzej mierze od tego, naile uda
sie transportowi publicznemu utrzymac
pasazerow w ogole. Stan taboru i sto-
sunkowo mata czestotliwos¢ kursow
wydaja sie byc gtéwnym motywem re-
zygnacji z transportu publicznego na
rzecz samochodow. Nord Express row-
niez doswiadcza utraty klientdw, ktorzy
postanowili sie zmotoryzowac. Nadzieja
moze by¢ tu integracja oferty przewozo-
wej roznych przewoznikow, jednak na-
lezy pamietac, ze pasazerowie niechet-
nie godza sie na ponoszenie kosztow
takich dziatan.
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