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Badania satysfakcji pasaierow Nord Express 
Autobusowe przewozy regionalne stanowiq w Polsce dose trudny rynek. Przedsi~biorstwa wywodzqce si~ z dawnej 
Paflstwowej KomunikacH Samochodowej systematycznie redukujq liczb~ kurs6w, prywatni przewo:inicy natomiast 
koncentrujq swojq dzialalnost na najbardziej lukratywnych liniach. Jednym z wyjqtk6w jest slupski Nord Express. Nale
iy on do nlellcznego grona przedsi~biorstw prywatnych, kt6re tworzq swojq ofert~ przewozowq jako kompleksowy 
system polqczeti regionalnych. Przeprowadzone w 2008 r. badania mialy na ce/u odpowiedziet na pytanie o ocen~ 
tychie dzialati przewo:inika przez pasaier6w. 

Historia rozwoju 
przedsi~blorstwa 

Nord Express sp. z o.o. jest obecnie 
najwi~kszym prywatnym przewoznikiem 
Pomorza Srodkowego. Przedsi~biorstwo 
powstawa!o od podstaw i nie jest sp6!kej 
powsta!Cj na bazie kt6regos z zaklad6w 
Panstwowej Komunikacji Samochodowej. 
Tworzenie calkiem nowej firmy pozwolilo 
uniknq6 wielu bl~d6w, zwlaszcza w sposo
bie traktowania klient6w, charakterystycz
nych dla sp6!ek korzystajqcych z zasob6w 
kadrowych i sprz~towych PKS. Nord 
Express postawil sobie za eel bycie prze
woznikiem spelniajqcym najwyzsze stan
dardy jakosciowe i wdrazajqcym nowinki 
z zakresu zarzqdzania, tak aby poprzez 
stworzenie sp6jnego systemu transporto
wego uzyskiwa6 jak najwyzszq satysfakcj~ 
pasazer6w. To wlasnie poznanie poziomu 
zadowolenia i oczekiwan pasazer6w sklo
ni!y przewoznika do wsp61pracy z lnstytu
tem Geografii Spoleczno-Ekonomicznej 
i Gospodarki Przestrzennej Uniwersytetu 
im. Adama Mickiewicza w Poznaniu i prze
prowadzeniu opisywanych w niniejszym ar
tykule badan. 

W biezqcym roku Nord Express obcho
dzi pi~ciolecie swojej dzialalnosci. Sp61ka 
rozpocz~a swiadczenie uslug 28 paidzier
nika 2004 r. obslugujqc tras~ Slupsk- G!6w
czyce. Trasa ta jest obslugiwana r6wniez 
obecnie przez kursy linii 101. W momencie 
startu tabor przewoznika liczy! 5 pojazd6w 
- trzy minibusy Mercedes-Benz (z serii 
konstrukcyjnej T2) oraz dwa autobusy 
Kassbohrer-Setra 8215 UL. 

Flot~ przewoznika stanowiq obecnie 
23 autobusy o zr6znicowanej wielkosci. 
Sp61ka posiada osiemnascie autobus6w 
o dlugosci 12 m (g16wnie autobusy z serii 
Setra 8215 - por. fot. 1), 3 minibusy 
(Mercedes Sprinter 518, Mercedes 6140, 
Mercedes 811 D-KA), jed en autobus przegu
bowy (Setra SG219SL) oraz jed en pi~trowy 

(MAN SD202). Cztery sposr6d powyzszych 
pojazd6w to tabor niskopodlogowy. Auto
busy niskopodlogowe lub o najwi~kszej po
jemnosci wykorzystywane SC\ przede 
wszystkim na linii ze Slupka do Ustki. Kur
sy linii 100, kt6re planowo odbywajq si~ 
autobusami niskopodlogowymi SC\ specjal
nie wyr6znione na rozkladach jazdy, aby 
ulatwi6 poruszanie si~ niepelnosprawnym. 

Nalei y przy okazji nadmieni6, ze sp61-
ka jest jednym z pierwszych prywatnych 
przewoznik6w, kt6rym udalo si~ wygra6 
z kt6ryms z przedsi~biorstw PKS przed Sq
dem Ochrony Konkurencji i Konsument6w. 
W roku 2005 slupski PKS podjq/ si~ pr6by 
zniszczenia powstajqcej konkurencji. Wal
ka z Nord Expressem byla bardziej kwe
stiq ambicjonalnq, nii obronq interesu eko
nomicznego by/ego monopolisty. Wynika
la ona w duiej mierze z nacisk6w zwiqz
k6w zawodowych dzialajqcych w PKS 

Slupsk, a takie z ambicji poniekt6rych lo
kalnych polityk6w i dyrekcji panstwowego 
przewoznika pochodzqcej w cz~sci z poli
tycznego nadania. 

Wedlug szacunk6w Nord Express, nie
uczciwa walka z kosztowala panstwowq fir
m~ ok. 50 tys. zl miesi~cznie. Skladal si~ 
nato koszt leasingu dodatkowych, specjal
nie w tym celu nowo zakupionych pojaz
d6w, koszty pal iwa i kierowc6w. PKS po
dwoi / l iczb~ kurs6w na linii S/upsk - G/6w
czyce (z 15 do 32) oraz obnizyl o blisko 
1/3 cen~ bilet6w, wszystko po to, aby nie 
starczylo pasazer6w dla prywatnego prze
woznika. Dzialania PKS zostaly zaskario
ne przez Nord Express w Urz~dzie Ochro
ny Konkurencji i Konsument6w, jako nie
zgodne z prawem (tzw. pr6ba wypchni~cia 
z rynku). Po dlugiej procedurze analiz decy
zja Urz~du byla po mysli prywatnej sp61ki. 
Postanowienie UOKiK zostalo utrzymane 

Fot. 1. Autobus Setra S215HR przed budynkiem dworca kolejowego w Slupsku, w kt6rym 
znajduje sit? Biuro Obslugi Klienta Nord Express 



w Sqdzie Antymonopolowym, r6wniei: ape
acja panstwowego przewoznika zloi:ona 
w Sqdzie Apelacyjnym oraz kasacja w Sq
dzie Najwyiszym zostala odrzucona. PKS 
Slupsk zostal prawomocnie ukaraly kara, 
pieni~i:na, w kwocie 16 tys. zl oraz zobo
wiqzany do poniesienia koszt6w proceso
wych. Nord Express wni6s/ natomiast spra
w~ w post~powaniu cywilnym o utracone 
korzysci. Jednq z przyczyn, dla kt6rych 
udalo si~ pokona6 panstwowego przewoz
nika jest fakt, i:e Nord Express nie wnosil 
w pow6dztwie kwestii dumpingu, gdyi 
ustalenie rzeczywistych koszt6w jest za
wsze najtrudniejszq i najbardziej dysku
syjnq sprawq w tego typu post~powaniach. 

Oferta Nord Express 
Region slupski nie naleiy do obsza

r6w latwych w obsludze transportowej. 
Z jednej strony przewoznicy muszq poko
nywa6 wielokilometrowe odcinki, aby do
trze6 do niewielkiej wsi, z drugiej strony 
ludnos6 zamieszkujqca te tereny nie nale
i:y do najzamoi:niejszej. Dodatkowo, pro
blemem regionu jest wysokie bezrobocie, 
przez co odpadajq dui:e rzesze potencjal
nych pasai:er6w dojei:di:ajqcych codzien
nie do pracy. Wprawdzie w 2008 r. sytu
acja byla stosunkowo korzystna - stopa 
bezrobocia wynosila tylko 15,0%, to jed
nak naleiy mie6 na uwadze fakt, i:e byl to 
rok korzystny w calym kraju. Trzy lata 
wczesniej- w 2005 r. w regionie slupskim 
stopa bezrobocia wynosila 28,1 %. Zar6w
no w 2008, jak i w 2005 r. bylo to znaczq
co powyiej sredniej krajowej. 

W regionie istnieje wlasciwie jedyna lu
kratywna !rasa - pola,czenie pomi~dzy 
Ustkq a Slupskiem. Niezmotoryzowani SC\ 
zdani na przewoznik6w autobusowych, 
gdyi: poza sezonem turystycznym pomi~

dzy tymi miastami kursuja, tylko dwie pary 
pociqg6w. Zyski osiqgane przez przewoz
nik6w Sq jednak niewielkie - kilka groszy 
na kilometrze. Wynika to z faktu silnej kon
kurencji jaka ma miejsce na tej trasie. 
W 2008 r. obslugiwalo jq czterech przewoi:
nik6w (pomijajqc dalekobieine kursy PKS 
innych nii: slupski). Opr6cz Nord Express 
i panstwowej sp61ki kursowaly r6wniei: au
to busy MZK Slupsk oraz Dana Express. 
Od maja 2009 r. na tej trasie kursuje pia,te 
przedsi~biorstwo - Ramzes. Ceny bilet6w 
mi~dzy oboma osrodkami tzw. Dwumiasta 
SC\ nii:sze nii: na innych trasach, a zarobek 
przewoznik6w na przejechanym kilome
trze oscyluje na poziomie od kilku do kil
kudziesi~ciu groszy. Wszyscy przewozni
cy kierujq nat~ lini~ sw6j najlepszy tabor, 
a konkurencja wymusila podniesienie 

Fot. 2. Wsp6/ny rozklad jazdy PKS Slupsk, MZK Slupsk i Nord Express dla kurs6w na trasie 
Slupsk - Ustka, ponizej rozklady jazdy pozostatych linii 

standardu obslugi przez wprowadzenie 
konduktorek. 

W 2003 r. obecny prezes Nord Express 
- Piotr Rachwalski wystqpil z inicjatywq, aby 
uporza,dkowa6 godziny kursowania auto
bus6w i ogran iczy6 ,wojny podjazdowe 
o klienta" - sytuacj~. w kt6rej wszyscy prze
woznicy przyjei:diajq praktycznie jedno
czesnie na przystanek, a klient6w zdoby
wa ten, kt6ry podjedzie jako pierwszy (tzw. 
wilcze stada). Wedlug wst~pnych zaloi:en 
auto busy mialy kursowa6 z dotychczasowq 
cz~stotliwoscia, - co godzin~. jednakie 
odjazdy poszczeg61nych przewoznik6w 
mialy bye przesuni~te wzg l~dem siebie 
o kwadrans. Z porozumienia wycofalo si~ 
przedsi~biorstwo Dana Express. Pasai:ero
wie maja, wi~c autobus do Ustki w regular
nym takcie - co 20 minut. Przewoznicy 
uczestniczqcy w porozumieniu zadbali r6w
niei: o wsp61ne tabliczki z rozkladem jazdy 
na przystankach (fot. 2). Nalei:y tylko nad
mieni6, ie taryfy oraz bilety u kai:dego 
z przewoznik6w SCl r6i:ne i fi rmy wzajem
nie nie honorujq bilet6w okresowych. 

Obecnie Nord Express swiadczy swo
je regularne przewozy na siedmiu liniach 

calorocznych - oznaczonych numerami od 
100 do 105 oraz nocnej N1 00, a taki:e na 
dw6ch liniach sezonowych (1 11 , 112). Naj
bardziej prestiiowq jest linia 100 kursujqca 
pomi~dzy Slupskiem (p~tla ul. Dmowskie
go) a Ustkq (w rzeczywistosci autobusy 
konczq bieg w podusteckiej wsi L~dowo, 
przy koszarach CSMW). Dodatkowo w se
zonie turystycznym na najbardziej popular
nej trasie uruchamiane Sq dodatkowe kur
sy autobusu ekspresowego linii Ex1 00. 
Taryfa linii ekspresowej jest taka sama jak 
w przypadku linii 1 00, jednaki:e auto bus 
staje na mniejszej liczbie przystank6w oraz 
na terenie Slupska i Ustki ma nieco kr6tsza, 
tras~ - lqczy tylko centra Dwumiasta. 
Na tej samej trasie co Ex1 00, sp6lka uru
chamia taki:e kursy nocne (N 1 00), kt6re od
bywajq si~ tylko w weekendy - w noce 
z piqtku na sobot~ . z soboty na niedziel~ 
oraz z niedzieli na poniedzialek. Taryfa noc
na jest nieco droi:sza nii: taryfa dzienna, jed
nakie posiadacze bilet6w okresowych nie 
muszq ponosi6 dodatkowych oplat. Polq
czenie nocne powstalo z inicjatywy wladz 
miejskich Ustki i jest przez nie dofinansowy
wane. Gl6wnym celem uruchomienia tej 
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linii bylo zapewnienie dojazdu z pociqg6w 
konczqcych bieg w Slupsku w godzinach 
wieczornych (np. niekt6rych pociqg6w eks
presowych z Warszawy czy pociqgu po
spiesznego z Wroclawia). 

Sprzedai: bilet6w prowadzona jest, za 
wyjqtkiem linii 1 00 i 1 05, przez kierowc6w. 
W autobusach do Ustki oraz do Gl6wczyc 
bilety sprzedaje konduktorka. Moi:liwosc 
zakupu bilet6w istnieje r6wnie:i: w biurze ob
slugi klienta zlokalizowanym w budynku 
dworca PKP w Slupsku - przy najwai:niej
szej p~tli Nord Express. 

G/6wnymi przeslankami ksztaltowania 
oferty przewozowej jest czytelnosc oferty 
dla pasa:i:er6w oraz odr6:i:nienie si~ od kon
kurencji. W celu poprawy czytelnosci prze
woznik od samego poczqtku swojej dzia
lalnosci wprowadzil takt do rozk!ad6w jaz
dy. Na wi~kszosci linii auto busy odjei:di:ajq 
w r6wnych odst~pach czasu. Nord Express 
promuje swoje kursy nie tylko metodami 
tradycyjnymi (tabliczki na przystankach, 
informacje na stronie internetowej) , ale r6w
niei: zamieszcza dui:e og!oszenia w prasie 
lokalnej, wydaje ulotki czy od niedawna 
wykorzystuje Google Maps. W odr6i:nieniu 
od konkurencji ma pom6c przede wszyst
kim charakterystyczna kolorystyka taboru, 
kt6rej elementy pojawiajq si~ r6wniei: 
wszelkich materialach promocyjnych, oraz 
jednakowe ubiory personelu. 

Bardzo istotny dla przewoznika jest 
kontakt z pasa:i:erami - wykracza on poza 
biuro obs!ugi klient6w i odbywa si~ r6wnie:i: 
na forach internetowych. Jednym z owo
c6w jest ,pogotowie przystankowe", dzi~
ki kt6remu bardzo szybko moi:na odtwa
rzac zniszczone przez wandali tabliczki 
z rozk!adami jazdy. 

Perspektywy na przysztosc 
W 2008 roku Nord Express uczestniczy! 

w procesie prywatyzacji Miejskiego Zak!a
du Komunikacji w Malborku. Sp6!ka plano
wala nabyc zakup wi~kszosci (51%) lub 
wszystkich udzia!6w. W ostatnim etapie bu
dzqcego wiele kontrowersji post~powania 

przetargowego na prywatyzacj~ sp6!ki, do 
dalszych rozm6w zaproszono PUH Lato
cha z Wielg!6w. Sytuacj~ dodatkowo skom
plikowa!a koniecznosc uniewa:i:nienia prze
targu na obs/ug~ linii komunikacji miejskiej 
w Malborku oprotestowanego przez Veolia 
Transport Pomorze sp. z o.o. Choc sam 
przetarg by! osobnym post~powaniem to 
jednak lqczy! si~ bezposrednio z post~po
waniem prywatyzacyjnym. 

Nord Express nie poddaje si~ jednak 
i podejmuje dalsze dzialania na rzecz roz
woju. Sprzyja temu uzyskane dofinansowanie 

z funduszy unijnych. Wydatki zwiqzane 
z inwestycjq oraz zakupem wyposai:ania 
dla projektu pt. ,Rozbudowa przedsi~bior
stwa Nord Express, utworzenie warszta
tu , wyposai:enie pojazd6w i biura" SCI 
wsp6!finansowane przez Wsp61not~ Euro
pejskq z Europejskiego Funduszu Rozwo
ju Regionalnego w ramach ZPORR woje
w6dztwa pomorskiego w kwocie 150 tys. zl. 
Uzyskane wsparcie publiczne przewoznik 
zamierza przeznaczyc przede wszystkim 
na usprz~towienie warsztatu-serwisu oraz 
popraw~ systemu informacji pasa:i:erskiej 
przez monta:i: wyswietlaczy we wszystkich 
pojazdach. 

Projektem na przysz!osc jest r6wniei: 
budowa nowej bazy-siedziby fir my w S!up
skiej Specjalnej Strefie Ekonomicznej 
w Redzikowie. Sp6!ka naby!a ju:i: w SSSE 
dzia!k~ pod inwestycj~ po!o:i:onq przy dro
dze krajowej nr 6, na kt6rej chce stworzyc 
profesjonalny serwis obs/ugi dla autobu
s6w. Bardzo odleg!ym planem jest nato
miast rozpocz~cie swiadczenia przewoz6w 
pasa:i:erskich na kolei. 

Wsr6d blii:szych plan6w Nord Express 
jest uczestnictwo w przetargach na obs!u
g~ poszczeg61nych linii autobusowych 
w S/upsku. Powsta!y w 2009 r. Zarzqd 
Transportu Miejskiego przymierza si~ do 
stopniowego wprowadzania konkurencji 
w swiadczeniu us!ug przewozowych nate
renie miasta. Dodatkowo przedsi~?biorstwo 
planuje ekspansj£? na inne okoliczne linie 
m.in. w kierunku Dar!owa i S!awna. 

Metodologla badan 
i charakterystyka 
respondent6w 

Badania przeprowadzone przez lnsty
tut Geografii Spo!eczno-Ekonomicznej 
i Gospodarki Przestrzennej Uniwersytetu 
im. Adama Mickiewicza w Poznaniu odby
ly si£? w miesiqcach letnich 2008 r. Wyko
nywane by!y za pomocq dwustronicowej 
ankiety skladajqcej si~? z trzynastu pytan 
merytorycznych (niekt6re z nich sk!ada!y 
s i~ z kilku lub kilkunastu podpunkt6w) oraz 
z czternastu pytan charakteryzujqcych pa
sa:i:er6w. Badania byly przeprowadzone na 
wszystkich liniach, przy czym ponad 
1/3 by!a przeprowadzona na linii 100. 

Wi£?kszosc sposr6d trzystu responden
t6w stanowi!y kobiety (55,4%). Najliczniej 
reprezentowanq grupq wiekowq byla mlo
dzie:i: w przedziale od 18 do 24 roku i:ycia 
(40, 1 %) oraz osobyw wieku od 25 do 29 1at 
(1 0,0%). Najmniej licznC! grup~ responden
t ow stanowi!y osoby w wieku powy:i:ej 
74 roku i:ycia -IC~cznie niespe!na procent, 
choc ju:i: liczba respondent6w wyraznie 

sport owe 

oddawala granic~ wieku produkcyjnego 
(60 lat dla kobiet i 65 dla m~:i:czyzn) . 

DominujC!CC\ grup~ stanowi!y osoby 
posiada jC\Ce wyks ztalcenie Srednie 
(54,4%) . Nast~pnC! grup~ stanowily oso
by z wyk sztalceni em zawodowym 
(24,2%) . Pasa:i:e rowie z wyi:szym wy
ksztalceniem stanowili 1 0,7%, podobnie 
jak z wyksztalceniem podstawowym. 
Ponad polowa pasai:er6w (51 ,0%) to 
osoby czynne zawodowo. Blisko co trze
ci pasai:er (31 ,5%) uczyl Si£? lub studio
wa!, a co dziewiC!tY (11 ,5%) by! na eme
ryturze. Osoby bezrobotne stanowi!y 
5,1% klient6w, a osoby prowadzqce go
spodarstwo domowe - 2,5%. 

Srednia wielkosc gospodarstw domo
wych, z kt6rych pochodzil i pasa:i:erowie 
Nord Express to 3,7 osoby. Jest to nieco 
powyi:ej sredniej dla tego obszaru. Wi~k
szosc stanowily osoby pochodzqce z go
spodarstw czteroosobowych (27,8%) i trzy
osobowych (23,7%). Pochodzqcy z gospo
darstw pif?cioosobowych stanowili ai: 
17,9%, a szescioosobowych i wif?ksze a:i: 
1 0,3%. Prowadzqcy jednoosobowe gospo
darstwo domowe stanowili 6,5%. Zdecydo
wana wi~kszosc gospodarstw, z kt6rych 
pochodzili pasa:i:erowie, nie miala na swym 
utrzymaniu os6b niepe!noletnich (51 ,2%). 
Jed no niepe!noletnie dziecko bylo w 29,9% 
gospodarstw, a dw6jka w 15,8%. Taka 
struktura gospodarstw domowych stwarza 
szans£? do skonstruowania taryfy rodzinnej, 
kt6ra jest popularna w Europie Zachodniej 
(por. Beim, Radzimski 2009). 

Pasai:erowie Nord Express oceniajq 
swojC! sytuacj£? materialnq przede wszyst
kim jako dobrq (49,8%) lub jako przeci£?tnq 
35,4%. Jako bardzo dobrq sytuacj~ ocenia
!o 8,1% ankietowanych, a 4, 7% jako zlq, 
a tylko 1 ,0% jako bardzo zlq. 

Ai: w 40,5% gospodarstw domowych, 
z kt6rych pochodzili pasa:i:erowie, nie 
by!o :i:adnego samochodu osobowego. 
W 45,8% by! do dyspozycji jeden samo
ch6d, a w 11 ,4% dwa. Dominujqca wi£?k
szosc gospodarstw domowych, z kt6rych 
wywodzili si£? respondenci (55,9%) nie po
siada!a :i:adnego biletu okresowego na 
transport publiczny (niezale:i:nie od typu 
oraz przewoznika), w 27,1% by! jed en 
a w 11 ,4% dwa bilety okresowe, natomiast 
w 5,7% by!y trzy lub wif?cej. 

Pasai:erowie mieszkajqcy w Slupsku 
stanowili 25,1 %, w Ustce - 1 0,4%, a w re
gionie - 54,8%. Turysci i goscie stanowili 
9,7% respondent6w, mimo i:e badania by!y 
prowadzone w sezonie turystycznym. 

Zdecydowanq wif?kszosc pasai:er6w 
stanowily osoby korzystajqce z bilet6w 



jednorazowych 71 ,2%. Posiadacze bilet6w 
okresowych stanowili 28,8%. Wif?kszos6 
pasazer6w korzystala tei z prawa do ulg -
63,0%, przy czym dominujqcq ulgq byla 
szkolna (58,4% wszystkich bilet6w ulgo
wych) oraz studencka (31 ,7%). 

zachowania pasaier6w Nord 
Express 

Decyzja o wyborze Nord Express wy
nikala przede wszystkim z odpowiedniej dla 
pasaiera godziny kursu. Ten czynnik by! 
istotny dla 64,7% pasazer6w. Dominowal 
on nad wszelkimi innymi powodami. 
W dalszej kolejnosci (20,3%) znajdowa!a 
si~ cena przejazdu, czas przejazdu (18,9%) 
oraz fakt posiadania biletu okresowego 
(13,3%). Pozostale kwestie nie odgrywaly 
roli dla wif?Cej niz 1 00/o podr6inych (por. rye. 1). 
Nalezy jednak nadmieni6, ie w CZf?SCi p6!
otwartej pytania (, inne powody - jakie?") 
pojawialy sif? sugestie, ie korzystajq z uslug 
przewoznika- w domysle calego transpor
tu publicznego - tylko ze wzgl~du na fakt 
barku w!asnego samochodu. 

Pasazerowie deklarowali czas, kiedy 
najczf?sciej korzystajq z uslug przewozni
ka. Szczyt komunikacyjny w autobusach 
Nord Express przypada na godziny przed
po!udniowe - od 6:00 do 12:00, a jego kul
minacja przypada w godzinach od 8:00 do 
10:00, w kt6rych to godzinach korzystanie 
z autobus6w deklaruje 32,0%. Popoludnio
wy szczyt komunikacyjny jest bardziej r6w
nomiernie rozlozony w czasie i przypada 
na godziny mi~dzy 16:00 a 18:00. W tym 
czasie korzystanie z uslug przewoznika de
klarowalo 25,0% ankietowanych. Najmniej
szym zainteresowaniem ankietowanych 
podr6znych cieszyly si~ kursy nocne (0:00-
04:00) , z nich korzysta tylko 2,3% respon
dent6w. W godzinach wieczornych (20:00-
22:00 i 22:00-0:00) korzysta z uslug Nord 
Express odpowiednio 7,7% i 4,3% og6lu 
ankietowanych podr6znych. 

Rozlokowanie przystank6w na terenie 
poszczeg61nych miejscowosci, przez kt6-
re przejezdzajq autobusy Nord Express, 
wydaje sif? bye bliskie optimum. Najwi~kszq 
grupq (39,8%) Sq osoby, kt6re dochodzq 
do przystank6w nie d!uzej niz 5 min. Od 
6 do 10 minut dochodzi!o 36,5% pasaie
r6w. Niespe!na kwadrans zajmowalo doj
scie 13,7% pasazerom. Od 15-20 minut 
dochodzilo 5,7% pasazer6w, a od 20 do 
30 minut 2,7%. Takiej samej liczbie pasaie
r6w dojscie zajmowalo ponad p6l godziny. 

Gl6wnym zr6dlem informacji o kurso
waniu autobus6w Sq tabliczki informacyj
ne na przystankach. lnformacjf? w ten spo
s6b pozyskiwala ponad polowa pasaier6w 
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Rye. 1. Powody wyboru Nord Express (respondenei mogli podac maksymalnie trzy powody). 
Zr6dlo: Opraeowanie wlasne 

(55,3%). Za bardzo poiyteczne naleiy uznac 
nowe- jesli patrzec na lokalny rynek uslug 
przewozowyeh w regionie s!upskim - ka
naly kontaktu: Internet (19,2%) oraz ulotki 
informacyjne (18,7%). Za malo skuteczne 
nalezy uzna6 og!oszenia w lokalnej prasie, 
kt6re byly zr6dlem informacji tylko dla 1 ,2% 
pytanych pasaier6w. W p61otwartej pozy
cji kwestionariusza , inne zr6d!a - jakie" 
klienci wymieniali przede wszystkim kierow
c6w oraz konduktor6w. 

Odpowiedzi na pytania o zr6dla infor
macji pozwalajq na pozytywnq ocenf? poli
tyki sp61ki. Z jednej strony jest wysoka dba
losc o dostf?pnos6 rozklad6w przystanko
wych, np. przez ,pogotowie przystankowe" 
na bie:Zqco uzupelniajqce zdemolowane ta
bliczki oraz przez umieszczanie kopii roz
klad6w w sklepach czy innych obiektach 
uzytecznosci publicznej zlokalizowanych 
na terenie danej wsi. Z drugiej strony 

lokalna pra.<a. 1.20% 

lruemet: 19.20% ..... 

uk>lki infonnacyjne: 18. 

Rye. 2. Zr6dla informacji o rozkladzie jazdy 

przewoznik rozwija nowe kanaly informa
cyjne, w szczeg61nosci Internet, gdzie moz
na uzyska6 informacje wg linii, jak i wg przy
stank6w, a takze z mapy, oraz ulotki pre
zentujqce szkic sieci oraz godziny odjazdu 
z najwainiejszych przystank6w. 

Nord Express na tie innych 
przewoznik6w 

Pytaniem poprzedzajqcym szczeg6-
lowq analizf? jakosci swiadczonych us!ug 
przez sp6!k~ Nord Express bylo pytanie 
0 generalnq ocenf? uslug swiadczonych 
przez najwazniejszych przewoznik6w 
w reg ion ie. Pytani pasazerowie Nord 
Express mogli wystawic ocen~ od 1 (najgor
sza) do 5 (bardzo dobra) poszczeg61nym 
operatorom. Najwyzsze oceny otrzymal 
Nord Express. Srednia ocena swiadczonych 
us!ug wynosila 4,27, przy czym 43,0% sta
nowily oceny bardzo dobre i kolejne 43,0% 

rozklad na pay!tankach; 
55.30°-'o 

Zr6dlo: Opracowanie wlasne 
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MZK Slupsk DANA Express PKS Slupsk Nord Express PKP PR 
i rOdfo opracC~Nan;e wlasne 

Rye. 3. Generalna oeena uslug przewoznik6w w regionie slupskim 

oceny dobre. Ocen bardzo zlych prywatny 
przewoznik nie otrzymal. Na drugim miej
scu, ze sredniq 3,69, uplasowal s i~ r6wniez 
prywatny przewoznik - przedsi~biorstwo 
DANA Express. Kolejne miejsce zajql ko
munalny przewoznik - Miejski Zaklad Ko
munikacji, kt6rego srednia ocen wynosila 
3,52. Nast~pnq w klasyfikacji by/a panstwo
wa sp61ka PKS - 3,35. Najgorsze oceny 
byly udzialem w6wczas panstwowej sp61-
ki PKP Przewozy Regionalne, kt6re otrzy
maly sredniq ocen~ wynoszqcq 3,32. 

Przy okazji naleiy nadmienic, ze pra
wie polowa (48,7%) respondent6w nie 

r- ,... - r- f- f-
f- f-

100% 

'-- - 1- -90% 
r-

80% - - - 1- -
f- - - - 1- -70% 

60% - 1- -

SO% - - - 1- -

40% - - - 1- -

30% :-- - - 1- -

20% - - · _ 
1- -

10% - - - 1- -
0% - ~ 

-

-

-

-

-

-
-

-

potrafita ustosunkowac si~ do jakosci uslug 
swiadezonyeh przez sp61k~ DANA Express, 
a blisko co trzeci z pytanych (34,0%) nie 
umial ocenic oferty przewozowej sp6tki 
PKP PR i miejskiego przewoznika (30,0%). 
Wyrobionego zdania o ustugach PKS 
Stupsk nie mialo 19,3%, a o Nord Express 
2,3% pytanych. 

ocena Jakoscf ustug 
W dalszej cz~sci ankiety zapytano pa

sazer6w Nord Express o poszezeg61ne 
aspekty wplywajqce na komfort podr6zy 
autobusami sp6/ki. Najwyzsze oceny 
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Rye. 4. Oeena poszczeg61nych aspekt6w uslug przedsif?biorstwa Nord Express 

sport owe 

pasazer6w otrzymali praeownicy Nord 
Express. Kultura zal6g zostala oceniona 
w skali od 1 (bardzo zla) do 5 (bardzo 
dobra) na 4,45. Wprawdzie w otwartej cz~

sci jednego z ostatnich pytan 0 propozy
cj~ zmian w funkcjonowaniu przewoznika 
(por. rye. 7) pojawialy si~ sporadyczne glo
sy, ze niekt6rych kierowc6w ,stanowczo 
nalezaloby wyslac na kursy kultury osobi
stej", to odsetek odpowiedzi bardzo do
brych wynosi/59,0%, a oceny zle i bardzo 
zle stanowily razem tylko 3%. 

Niewiele gorzej niz obsluga, by/a oce
niana czystosc pojazd6w - srednia ocena 
4,35. Ocen bardzo dobrych bylo wpraw
dzie 45,8%, ale bylo tei bardzo duzo ocen 
dobrych 43,8%. Nast~pna pod wzgl~dem 
oceny pasaier6w by/a informacja o roz
kladzie (4,31 ), co stanowi kolejny dow6d 
uznania dla dziatan zarzqdu przedsi~bior

stwa w zakresie polityki informacyjnej 
o rozkladzie. 

Kolejne najwyzsze noty otrzymala lo
kalizacja przystank6w (4,25), kt6ra wpraw
dzie nie zalezy bezposrednio od przewoz
nika korzystajqcego z istniejqcych przy
stank6w PKS i MZK, ale - podobnie jak 
informacje pochodzqce z czas6w dojscia 
do przystank6w - potwierdza w miar~ 
optymalne ich rozlokowan ie na teren ie 
miejscowosci. Aktualny przebieg linii 
zostal oceniony na 4,22, a punktualnosc 
na 4,19 (r6zne jej aspekty szczeg6/owo 
zaprezentowano na rye. 5). Klienci Nord 
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Express pozytywnie oeeniali tei: ezas pod
r6i:y autobusami przewoznika (4, 17) oraz 
niezawodnosc pojazd6w (r6wniei: srednia 
oeena wynoszqea 4, 17). 

Komfort jazdy pojazdami Nord Express 
zostal oeeniony na 4, 14, a stan teehniez
ny taboru autobusowego sp61ki na 4,04. 
W oeenie dobrej mieseily si~ jeszeze moi:
liwosei przesiadkowe jakie oferuje rozklad 
kursowania autobus6w Nord Express tu
dziei: lokalizaeje przystank6w przewozni
ka. Oeeny tej nie nalei:y jednoznaeznie 
przypisywac tylko dzialaniom oeenianej 
sp6lki, gdyi: moi:liwosei przesiadek w du
i:ej mierze zalei:q r6wniei: od pozostalyeh 
operator6w dzialajqeyeh na rynku. 

Niewiele ponii:ej oeeny dobrej - ze 
sredniq wynoszqeq 3,94 uplasowaly si~ 
dost~pnosc miejse siedzqeyeh w pojaz
daeh oraz ez~stotliwosc kurs6w. Minimal
nie gorzej (3,93) ankietowani pasai:ero
wie oeeniali kultur~ pozostalyeh wsp61-
pasai:er6w. 

Gorsze oeeny otrzymywala kwestia za
pewnienia wlaseiwiej temperatury w pojaz
daeh (3,74) sformulowana jako jedno py
tanie dotyezqee r6wnoezesnie ogrzewania 
i wentylaeji. P6zniejsze odpowiedzi na 
otwartq ez~sc pytania o potrzebne zmia
ny kai:e uznac, i:e takie sformulowanie py
tania bylo bl~dne i nalei:alo wyr6i:ni6 osob
no ogrzewanie i wentylaej~ wraz klimaty
zaejq. To wlasnie wi~kszos6 postulat6w 
odnosila si~ do zainstalowania system6w 
zapewniajqeyeh wlaseiwq temperatur~ 
w okresie letnim. 

Zbytniego entuzjazmu wsr6d respon
dent6w nie wzbudzaly eeny bilet6w Nord 
Express, kt6re zostaly oeenione na 3,69, 
mimo i:e bilety Nord Express sq tansze od 
oferowanyeh przez konkureneyjnyeh prze
woznik6w. Gorsze oeeny otrzymal stan 
teehniezny przystank6w (3,63), kt6ry nie 
zalei:y od sp6lki, ale jak widac walnie wply
wa na ocen~ calego transportu publicz
nego, gdyi: z tych samyeh przystank6w ko
rzystajq r6wniei: inni przewozniey. Pasa
i:erowie zle oeeniajq poziom halasu panu
jqey w autobusaeh (3,61). Najgorszq oee
n~ (3,57) otrzymaly jednak zapaehy panu
jqce w pojazdach. Nalei:y jednak domy
slac si~ , i:e nieprzyjemne zapachy nie sq 
tylko problemem Nord Express, ale sta
nowiq powai:ny klopot dla wszystkieh ope
rator6w transportu publieznego, gdyi: wie
lu producent6w samochod6w (np. FIAT 
ezy Chevrolet) wykorzystujq ten motyw 
w swoich reklamach adresowanyeh na pol
ski rynek. a zw/aszeza w tyeh oglosze
niaeh, kt6re publikowane Sq w prasie ko
bieeej. W kolejnyeh badaniaeh nalei:aloby 
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Rye. 5. Regularnos6 kurs6w autobus6w Nord Express 

zwr6ei6 szezeg6lnq uwag~ na zr6dla 
owyeh nieprzyjemnyeh zapaeh6w, tak aby 
m6c skuteeznie temu zapobiega6. 

Punktual nosc 
Szezeg61nq uwag~ poswi~eono kwestii 

utrzymywania przyj~tego rozkladu jazdy 
przez autobusy. Respondenei zostali zapy
tani o sp6znienia, odjazdy przed ezasem 
oraz regularnos6 kurs6w (o to ezy auto busy 
w og61e pojawiajq si~ na przystankach). 
Szezeg61owe analizy (rye. 5) potwierdzajq 
wysokq oeen~ og61nq punktualnosci (por. 
rye. 4). Pasai:erowie najmniej i:alili Si!il na 
odjazdy przed ezasem. Tylko 4,2% respon
dent6w wskazywalo wezesniejsze odjazdy 
jako problem. Niewiele gorsze oeeny otrzy
mywa!a pewnosc przyjazd6w na przystanek. 
Tylka 6,5% pasai:er6w twierdzilo, i:e ez~sto 
zdarza si~. ii: autobusy wypadajq z kursu. 
Najwi!ilkszym problemem przy zaehowywaniu 

autobus; I 

rozklad6w okazaly si~ sp6znienia. Zdaniem 
15,6% autobusy Nord Express sp6zniajq si~ 

ez~sto lub raezej ez~sto. 
Dobre efekty w zakresie utrzymywania 

rozklad6w jazdy przewoznik uzyskuje dzi~
ki utrzymywaniu rezerwy, kt6ra jest w sta
nie wyruszy6 na traS!il w miejsee zepsute
go pojazdu, oraz uniezalei:nienia ezasu 
przejazd6w od sprzedai:y bilet6w na naj
wai:niejszej i najbardziej obleganej trasie 
S/upsk-Ustka. Bilety w dziennyeh autobu
saeh kursujqeyeh na tej trasie sprzedawa
ne sq przez konduktorki. Sp6znienia 
wynikajq przede wszystkim z kongestii 
panujqeej na terenie samego S/upska, 
a w sezonie letnim r6wniei: w Ustee. 

Oczekiwania podr6inych 
Pierwszym pytaniem kwestionariusza 

ankietowego bylo pytanie o najbardziej 
poi:qdany spos6b przemieszezania si~. 

sarnochod; 64% 

Rye. 6. Najbardziej poiqdany spos6b przemieszczania sif? Zr6dlo: Opracowanie wlasne 
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Rye. 7. Postufowanie udoskonafenia oferty (respondenci mogli podac maksymafnie trzy pro
pozycje Zr6d!o.· Opracowanie wlasne 

Respondent m6gl wybrac sw6j wymarzo
ny spos6b podr6zowania na co dzien 
(rye. 6). Dwie trzecie najch~tniej korzysta
laby z samochod6w osobowych. Na dru
giej pozycji znalazly si~ autobusy - co 
piqty pytany chcialby nimi dojezdzac do 
pracy. Rower jest wymarzonym srodkiem 
lokomocji dla 7% respondent6w, a kolej 
dla 5%. Pieszo najch~tniej docieraloby 
tylko 2% pytanych pasai:er6w Nord 
Express. Pytanie to wskazuje na istnie
nie bardzo silnej konkurencji ze strony sa
mochod6w osobowych. Nalei:y domnie
mywac, ie to wlasnie moi:liwosc zakupu 
wlasnego pojazdu b~dzie wi~kszym za
grozeniem dla przewoznika, niz konku· 
rencja ze strony innych operator6w. 
Ankieta ponadto potwierdza bardzo zly 
obraz pol skich kolei, kt6re nie SCI jui: spo
strzegane przez wi ~kszosc ludzi, jako 
atrakcyjny spos6b przemieszczania si~ 
w codziennych dojazdach. 

Zdecydowana wi~kszosc (87 ,5%) 
uwai:a istniejqCC\ siec polqczen Nord 
Express za wystarczajqCCj. Nieliczni pa
sazerowie , kt6ry chcieliby poszerzenia 
obszaru wskazywal i zar6wno na obszary 
b~dqce poza zasi~giem (np. Bruskowo 
Male, Miastko), jak i postulowali dodat
kowe kursy na istniejqcych trasach (np. 
do Trzebielina czy Gl6wczyc) oraz ko
niecznosc rozszerzania linii nocnych, 
a takze zwi~kszenia liczby przystank6w 
na obecnej trasie autobusu N 1 00. 

W badaniach zapytano si~ podr6i:nych 
maksymalnie o trzy rzeczy, kt6re naleialoby 

w pierwszej kolejnosci poprawic (por. 
rye. 7). Zdecydowana wi~kszosc odpowie
dzi (43,3%) dotyczyla modernizacji tabo
ru. W nast~pnej kolejnosci pasai:erowie 
wymieniali koniecznosc poprawy warun
k6w oczekiwania na przystankach poprzez 
instalacj~ lawek (33,3%) oraz wprowadze
nie taboru niskopodlogowego (29, 7%). Po
r6wnujqc ten postulat, z postulatem mo
dernizacji taboru nalezy przypuszczac, ie 
wynika on nie tylko z koniecznosci dosto
sowania floty do potrzeb os6b niepelno
sprawnych, ale r6wniez autobusy nisko
podlogowe kojarzone Sq przede wszyst
kim z lepszymi, nowszymi i wygodniejszy
mi pojazdami. Skojarzenia te wynikajq nie 
tylko z por6wnania taboru Nord Express, 
ale r6wniei: z doswiadczen z miejskim 
przewoznikiem - MZK Slupsk. 

Zdecydowanie mniej odpowiedzi do
tyczylo rozbudowy wiat na przystankach 
(18,0%), poprawy dost~pnosci rozklad6w 
(1 ,3%) czy zmiany rozklad6w jazdy 
(13,0%). Na pytanie p61otwarte, w kt6rym 
podr6zni mogli zasugerowac inne rozwiq· 
zania, najcz~sciej pojawialy si~ postulaty 
dotyczqce klimatyzacji lub wentylacji oraz 
zmian dotyczqcych przystanku przed 
dworcem w Slupsku, zwlaszcza budowy 
jednego przystanku dla wszystkich kur
s6w. Obecn ie autobusy do Ustki od
jei:di:ajq z przystanku przy ul. Wojska Pol
skiego, oddalonego o ok. 1 00 m od gl6w
nego przystanku Nord Express. Dla os6b 
przyjezdnych moie to powodowac drobnq 
dezorientacj~. 

nsportowe 

Warto nadmienic , ie naleiy bye 
ostroznym przy wyciqganiu pochopnych 
wniosk6w zar6wno z wysokiej oceny ak· 
tualnej sieci polqczen, jak i z niewielkiego 
odsetka odpowiedzi dotyczqcych ko
niecznosci zmian w rozkladzie jazdy. An
kieta byla adresowana do pasai:er6w 
przewoznika - tych, kt6rym te rozklady 
i sieci polqczen pasujq, gdyz wlasnie do
pasowanie kurs6w byto gl6wnq przyczynq 
korzystania z uslug Nord Express. W przy
szlosci nalei:aloby przeprowadzic bada· 
nia wsr6d mieszkanc6w obszaru, na kt6-
rym swiadczy swe uslugi inny przewoz
nik, aby poznac ich potrzeby w zakresie 
przemieszczania si~. 

lntegracja 
lntegracja system6w transportu pu

blicznego wydaje si~ jednym z najwai:niej
szych wyzwan dla samorzqd6w zarzqd· 
c6w transportu i przewoznik6w. Pomimo 
ze integracja przynosi wymierne korzysci 
dla pasazer6w nast~puje w polskich aglo
meracjach niezwykle wolno. I poza nie
licznymi wyjqtkami, takimi jak dziatania 
stolecznego ZTM, nie uzyskuje si~ zna
czqcych rezultat6w. Jedynym dziataniem 
w stron~ integracji r6znych przewoznik6w 
dzialajqcych w regionie slupskim bylo 
wspomniane juz wprowadzenie wsp61ne
go taktu trzech przewoznik6w na trasie 
Stupsk - Ustka. 

Pasai:erowie patrzq na i ntegracj~ dose 
przychylnie blisko 2/3 z nich widzi potrze
b~ takich dzialan, kt6re bylyby wyrazone 
wsp61nym biletem na wszystkich prze
woznik6w autobusowych. R6wnoczesnie 
jednak blisko 1/4 pytanych respondent6w 
nie oczekuje dzialan na rzecz integracji 
(por. rye. 8). Uzasadnieniami faktu, ie ai 
co czwarty badany nie widzi potrzeby 
wsp61nego biletu mogq bye z jednej stro
ny niezrozumienie korzysci plynqcych 
z tego faktu oraz obawa przed stworze
niem swoistego monopolu, z drugiej zas 
brak potrzeb przewozowych innych nii: re
alizowane obecnymi kursami autobus6w 
dojazdy do pracy czy szkoly. 

W przypadku pytania o i ntegracj~ ta
ryfowq przewoznik6w autobusowych i ko
lejowych zdania praktycznie Sq r6wno po
dzielone mi~dzy zwolennik6w (44,9%), 
a przeciwnik6w (42,7%) . Wyniki te potwier
dzajq postawionq wczesniej tez~, ie kolej 
nie jest w opinii mieszkanc6w traktowana 
jako powai:na alternatywa transportowa. 

Podobnie jak w poprzednim pytaniu. 
pasai:erowie Nord Express miel i podzie
lone zdanie odnosnie ponoszenia kosz
t6w integracji taryfowej. 41,0% pytanych 
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Rye. B. Mozliwosci integracji 

zgodziloby si~ na wsp61ny bilet, nawet 
jesli wiqzaloby si~ to ze wzrostem oplat 
za przejazdy. Przeciwnego zdania bylo 
42,4% respondent6w. Wyniki nakazujq 
wi~c dui:q ostroi:nose przy wdrai:aniu 
wsp61nego systemu taryfowego, gdyz 
ewentualne podwyiki cen bi let6w mogq 
bye nieakceptowane przez dui:e grono 
pasai:er6w. 

Podsumowanie 
Nord Express jest przewoznikiem 

dzia/ajqcym w trudnych warunkach, z jed
nej strony napotyka na silnq konkurencj~ 
ze strony innych operator6w na najbar
dziej dochodowych liniach, z drugiej stro
ny teren, na kt6rym swiadczone Sq us/ugi 
jest niesprzyjajqcy, poniewai cechujq go 
duze odleglosci, niska g~stose zaludnie
nia duiy odsetek os6b nieaktywnych za
wodowo. Mimo tych przeciwnosci wdra
iane Sq, jak na polskie warunki, dose in
nowacyjne rozwiqzania, kt6re dotychczas 
implementowane byly jedynie w wi~k
szych osrodkach miejskich. Nalei:q do 
nich, rozklad bazujCjcy na takcie, kontakt 
z pasai:erami za posrednictwem lnterne
tu, jednolita stylistyka. W efekcie wszyst
ko to wplywa na pozytywny odbi6r marki 
oraz na wyi:sze opinie niz o konkurencji. 
Badania wskazujq jednak, ze decyzje 
o wyborze przewoznika zalezq przede 
wszystkim od dopasowanych do potrzeb 
godzin kurs6w. 

lnnowacje SCI doceniane przez pasa
ier6w - wysokie oceny zyskuje bardzo 
dobra dost~pnose informacji o rozkla
dach. Bardzo dobre oceny zyskujq tez 
starania firmy w zakresie utrzymania ta
boru. Najwi~cej ocen dobrych i bardzo 

zrodlo · opracowame wlasne 

dobrych zyskala wlasnie czystose pojaz
d6w. Dobrze oceniano tez kwestie prze
strzegania rozklad6w jazdy: punktualno
sci, niezawodnosci kurs6w. 

Bardzo wiele dobrych i bardzo do
brych ocen dotyczylo komfortu jazdy. 
Mimo iz pojazdy Nord Express wyr6zniajCj 
si~ pozytywnie na tie innych - zar6wno 
prywatnych jak i panstwowych- przewoz
nik6w to ich stan i wyposazenie nadal da
lekie jest od oczekiwan. Pasazerowie jed
nak coraz cz~sciej postulujq koniecznose 
podnoszenia jakosci taboru. Gl6wnym 
problemem jest kwestia wentylacji pojaz
d6w. Wielu pasai:er6w postuluje wr~cz in
stalowanie system6w klimatyzacji. 

Fot. Nord Express 

Nord Express nalei:y do tych przed
si~b i orstw, w kt6rych szczeg61nq uwag~ 
przywiqzuje s i~ do pracownik6w, m.in. 
kierowcy otrzymujq konkurencyjne wyna
grodzenia, ksztaltuje si~ tzw. ku ltur~ kor
poracyjnq. Dzialania te znajdujCj odzwier
ciedlenie w ocenie pasazer6w. To wlasnie 
zachowanie i kultura osobista kierowc6w 
zyskaly najwi~cej ocen bardzo dobrych. 
Wprawdzie zdarzaly si~ bardzo krytycz
ne glosy pasazer6w, jednak by/y w zde
cydowanej mniejszosci. Przyklad slup
skiego przewoznika swiadczy, ie dba
lose o pracownik6w przynosi r6wniez wy
mierne korzysci. 

Perspektywy rozwoju Nord Express 
zaleiq w duzej mierze od tego, na ile uda 
si~ transportowi publicznemu utrzymae 
pasai:er6w w og61e. Stan taboru i sto
sunkowo mala cz~stotliwose kurs6w 
wydajq si~ bye gl6wnym motywem re
zygnacji z transportu publicznego na 
rzecz samochod6w. Nord Express r6w
niez doswiadcza utraty klient6w, kt6rzy 
postanowili si~ zmotoryzowae. Nadziejq 
moie bye tu integracja oferty przewozo
wej r6inych przewoznik6w, jednak na
lezy pami~tae, ze pasazerowie niech~t
nie godzq si~ na ponoszenie koszt6w 
takich dzialan. 
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