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Wprowadzenie

Potencjalny nabywca ustugi transportowej — podrézny, dokonuje wyboru w oparciu
o przekonanie, iz wybrana przez niego firma transportowa (i oferowana ustuga), najlepie;j
zaspokoi jego potrzeby. Konieczne sg wigc relacje partnerskie i profesjonalna obstuga klien-
ta, uwarunkowane optymalnym systemem informacji o ustugach.

W artykule potozono gléwny nacisk na transport podréznych busami, ktérych wtas-
cicielami sg mikro i mate przedsigbiorstwa, zapewniajace duza elastyczno$¢ dziatania,
a przede wszystkim kompleksowa obstuge terytorialng regionu zachodniopomorskiego.

Charakterystyka regionalnych przewozow pasazerskich
na tle rozwoju wojew6dztwa zachodniopomorskiego

Potozenie przygraniczne powoduje, ze region lezy na skrzyzowaniu waznych szlakow
transportowych o znaczeniu mi¢dzynarodowym. Dostepno$¢ regionu utatwia liczba i r6z-
norodno$¢ przej$¢ granicznych (8 morskich, 10 drogowych, 3 rzeczne, 1 kolejowe i jedno
lotnicze).

Liczba ludnosci wynosi 1692,8 tys. (11 miejsce w kraju). Liczba ludno$ci w wieku
przedprodukcyjnym stanowi 21%, w wieku produkcyjnym — 65%, a w wieku poprodukcyj-
nym — 14%. Powierzchnia wojewodztwa wynosi 22,9 tys. km?.

Do najwigkszych miast nalezg: Szczecin (414 tys. mieszkancoéw), Koszalin (108 tys.
m), Stargard Szczecifiski (71 tys. m.), Kotobrzeg (45 tys. m), Swinoujécie (41 tys. m), Szcze-
cinek (41 tys. m), Police (34,5 tys. m).

Sie¢ drog publicznych o twardej nawierzchni jest zdecydowanie skromniejsza w po-
rownaniu z resztg kraju i wynosi 56,6 km/100 km2. W regionie wystepuje 12 966 km drog
publicznych o twardej nawierzchni (10 miejsce w kraju), w tym jedynie 168 km dwujez-
dniowych. W regionie wystepuje 12,8, tys. km linii kolejowych, a wiec 5,6 km przypada
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na 100 km?. Rozwdj infrastruktury transportowej zostal szczegétowo zaplanowany w Re-
gionalnym Programie Operacyjnym Wojewddztwa Zachodniopomorskiego na lata 2007—
2013.

W wojewddztwie zarejestrowano 433 tys. szt. samochodéw osobowych, z czego
255 samochodow przypada na 1000 mieszkancow.
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Rys. 1. Czegstotliwo$¢ korzystania podroznych z transportu publicznego

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie badan wtasnych (listopad—grudzien 2007).
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Rys. 2. Cel podrézy pasazerdéw $rodkami transportu publicznego

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan wiasnych (listopad—grudzien 2007).
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Glowne przewozy pasazerskie o charakterze regionalnym to dojazdy do pracy, szkoty,
uczelni, odwiedziny znajomych i na zakupy. Z powodu dostepnosci realizowane sa przede
wszystkim transportem drogowym — autobusami lub busami. W okolicy wigkszych miast
wykorzystywany jest znacznie transport kolejowy (por. rys. 11 2).

Diagnoza stanu systemu informacji o regionalnych przewozach pasazerskich

W wojewddztwie zachodniopomorskim jest:
— 50 punktéow odprawy podroznych w PKP (z kasa),

29 punktéw odprawy podroznych z informacja — kasa na dworcach autobuso-
wych,

— 1 lotnisko w Goleniowie,

— punkty odprawy podroznych busami.

Jako glowne zrodta informacji o przewozach respondenci wskazali Internet, infor-
macj¢ w punkcie na dworcu (w tym wiszace rozktady jazdy) lub w kasie biletowej oraz
znajomych i rodzing. Znacznie mniejsze znaczenie miaty media, ulotki, katalogi oraz tele-
gazeta.
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Rys. 3. Najczesciej wykorzystywane zrodta informacji na temat komunikacji publicznej

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie badan wtasnych (listopad—grudzien 2007).

Na diagnoze stanu systemu informacji sktadaja si¢ wigc oceny nastepujacych elemen-

tow:

— liczba punktéw odpraw podréznych,

— strona internetowa: tatwos¢ znalezienia strony, pierwsze wrazenie, zakres informa-
cji, czytelno$¢ informacji, przejrzysto$é strony — tatwosé znalezienia informacji,
cennik, i cennik ustug dodatkowych, promocje, rozktad jazdy, ustugi dla pasaze-
row, kontakt tel., e-mail,
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— tablice i urzadzenia informacyjne: liczba, czytelno$¢ i przejrzystos¢, aktualnosé,
dostepnosé, tatwos¢ obstugi urzadzen informacyjnych, lokalizacja, oznakowanie,
wymiana informacji z innymi przewoznikami,

— rozklady jazdy: czytelnos¢, rozmieszczenie, dostepnosé, aktualno$é u innych prze-
woznikow

— wykorzystywanie megafonow: fakt istnienia, zrozumiato$¢ informacji, ton glosu

— punkt informacyjny: wyglad, wizerunek, lokalizacja, oznakowanie.

Tabela 1
Ocena stron internetowych
Kryteria transportu PKP Autobus Bus Samolot

Latwos¢ znalezienia strony 5 3 3 5
Pierwsze wrazenie 5 2 3 5
Zakres informacji 5 3 3 5
Czytelno$¢ informacji 5 3 3 5
Przejrzystos¢ strony — tatwos$¢ znalezienia

informacji 3 3 4 3
Cennik, i cennik ustug dodatkowych 1 1 1 3
Promocje 4 1 1 1
Rozktad jazdy 5" 1 5 5
Ustugi dla pasazeréw 5 1 1 5
Kontakt tel., e-mail, 5 3 5 5
Aktualno$¢ strony 52" 4 5 5

5 —najlepiej, 1 — najgorze;j.

Oceny zostaly nadane po badaniach jako$ciowych metoda CSI — wskaznik satysfakcji nabywcy przez 50 losowo
wybranych 0s6b w badaniu pilotazowym o charakterze jako$ciowym.

“badanie prowadzono 23.10 i 07.12 (tuz przed zmiang rozkltadu jazdy)- strona w reorganizacji, uaktualniana
(mato informacji); *w badaniu 07.12.07 nie bylo rozktadu jazdy — w trakcie zmian; ™" caty tydzien strona nie-
aktualna.

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie badan wtasnych (listopad—grudzien 2007).

Tabela 2
Tablice i urzadzenia informacyjne
PKP PKS Bus Samolot
autobus
1 2 3 4 5
Liczba 4 3 2 5
Czytelno$¢ i przejrzystosé 3 3 4 4
Aktualnos¢ 5 5 5 5
Dostepnosc 5 3 4 4
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1 2 3 4 5
Latwos$¢ obstugi urzadzen informacyjnych — — — 4
Lokalizacja 4 4 3 5
Oznakowanie 3 3 2 5
Wymiana informacji z innymi przewoznikami 1 1 1 1

5 —bardzo dobrze, 1 —Zle.

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie badan wiasnych (listopad—grudzien 2007).

Nosniki te wystepuja gtéwnie na dworcach PKP, PKS, lotnisku. Czesto rozklady jazdy
znajdujg si¢ w miejscach (np. biura podrdzy, uczelnie, duze firmy i instytucje), gdzie do-
datkowo moze znajdowac si¢ kasa biletowa. Oceng przeprowadzano w oparciu o badania
jakosciowe CSI.

Z obserwacji wynika, ze przewoznicy nie wspotpracuja ze soba, nie wywieszajg za-
miennie rozktadow jazdy, nie informuja o ustugach innych przewoznikéw, traktujac ich
jako konkurencje a nie dopelnienie wtasnych przewozow.

Wykorzystanie megafonow — informacji dzwiekowej
PKP i PKS — wykorzystuja dobrze, busy ze wzgledu na specyfike mniejszej skali — nie
korzystaja. Informacje dzwigkowa dobrze i skutecznie wykorzystuje lotnisko Goleniow.

Tabela 3
Punkt informacyjny/kasa
Kryteria PKP autobus Bus® Samolot
Wyglad Sredni staby - b. dobry
Wizerunek staby staby — b. dobry
Lokalizacja na dworcu dobra na dworcu — dobra — na dworcu — b. dobra
oznakowanie stabe stabe — dobre

* generalnie jest to pofaczone z siedziba firmy, wigc trudno oceni¢ te kategorie.

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie badan wiasnych (listopad—grudzien 2007).

Na podstawie analizy mozna stwierdzi¢, ze punkty informacyjne w ré6znych §rodkach
transportu sg generalnie stabo wyeksponowane. Wiodacy jest punkt informacyjny na lotni-
sku w Goleniowie. Brak punktow informacyjnych dla busoéw jest powaznym mankamentem
w zakresie systemu informacji.
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Badanie preferencji podmiotéow korzystajacych z informacji o ustugach pasazerskiego
transportu publicznego w regionie — metoda obserwacji

Metodyka badania

W dniach 15.10-21.10 1 26.11-02.12 dokonano badania informacji udzielanych o regio-
nalnym pasazerskim transporcie kolejowym, autobusowym, busami i lotniczym. Badanie
przeprowadzono metoda obserwacji jawnej, kontrolowanej, standaryzowane;.

Polegata ona na bezposrednim, ustnym pozyskiwaniu informacji w punktach do tego
wyznaczonych wedtug okreslonego scenariusza. Na dworcach, w punktach informacji 23
razy dziennie dokonywano obserwacji po zadanym pytaniu dotyczacym okreslonego pota-
czenia, analizowano forme i sposdb odpowiedzi. Poczyniono to metodg ok. 50 obserwacji
w informacji PKP i PKS oraz 30 w informacji w porcie lotniczym w Goleniowie i w kil-
ku wybranych siedzibach busow. Obserwacje prowadzono wedtug nast¢pujacych kategorii
standaryzacyjnych: czas oczekiwania—kolejka, ton gltosu—obstuga, ch¢¢ rozmowy, mimi-
ka, kontakt wzrokowy, ulgi, cena—kompetencje, jezyk obcy: angielski, niemiecki, rosyjski,
francuski, zrodto dodatkowych informacji.

Wyniki badan
Wyniki tego typu badania majg charakter ilo§ciowy i niestety obarczone sa duza doza
subiektywizmu badajacego, poniewaz obejmowaly jego odczucia i wrazenia. Po uogdlnie-
niu sporzadzonych na tej podstawie notatek, opracowano wyniki obserwacji (tab. 4).
Na podstawie bezposredniego kontaktu mozna stwierdzi¢, ze do czynnikow, ktore
wplywaja na ocene informacji u poszczegoélnych przewoznikdéw naleza:
— liczba podréznych — im ich wiecej, tym trudniej stworzy¢ plynnos¢ kolejki do
okienka informacji, skoro przyjmuje jedna osoba,
— liczba i zréznicowanie ulg, promocji — powoduje, ze informacja jest bardziej ztozona,
— rozmiary asortymentu w zakresie oferowanych ustug — im wigksze zré6znicowanie,
tym wymagana wicksza wiedza osoby informujacej,
— im wigksza liczbg podrézujacych stanowia obcokrajowcy tym wigksza potrzeba
znajomosci jezykdw obeych,
— zachowanie osoby zatrudnionej w informacji, styl bycia, mimika, kontakt wzroko-
wy, podejscie do klienta z sympatia, zrozumieniem, chg¢cig rozmowy,
— dobre wyksztatcenie w zakresie znajomosci jezykoéw obcych, relacji i komunikacji
z podréznymi, znajomos¢ podstaw psychologii w zakresie relacji z ludzmi.
Z przeprowadzonych badan wynikalo réwniez, ze do podstawowych czynnikow
utrudniajacych pozyskiwanie informacji naleza:
— stale zajety telefon (50%) — gtéwny nacisk przypadat na transport kolejowy,
— dtugi czas oczekiwania na informacje (48%),
— trudno$¢ znalezienia kontaktu (45%) — glowny nacisk przypadal na przewozy busa-
mi.
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Tabela 4
Wyniki obserwacji
Transport _
at P . PKP Autobus Bus l()tr};lli(e(:)) wy Samolot
ategoria
Siz:)sl;zeklwanla 10-15 min. nawet do 30 min 5 min. 5-10 min.
) rZECZOWY, . . . .
Ton glosu — obstu- suchy ton urzg . | petna informacja, mily, przyjemnie, przyjemny,
. dowy, brak checi kompleksowo, kompleksowa,
ga, chec rozmowy roZmow kompleksowa, IZECZOWO wyczerpujaca
y krotkie zdania yezerpua
Mimika bez wyrazu bez u§miechu usmiech us$miech
II(((? vlvlglakt Wzro- brak nieznaczny tak tak
Ulgi, cena — kom- tak, tak, tak, tak,

pelna informacja

wych informacji

Jezyk obcy:

angielski tak (8.00-22.00) podstawy podstawy tak
niemiecki brak brak tak, czesto tak
rosyjski podstawy podstawy podstawy podstawy
francuski brak brak brak brak
Zrodto dodatko- brak wiedzy brak wiedzy brak wiedzy internet, informa-

tor elektroniczny,

Zrodto: opracowanie wiasne.

W pytaniu podsumowujacym — czy nalezy zorganizowaé wspolny system informacyj-

ny dla wszystkich przewozéw (ré6znymi Srodkami transportu) — raczej tak i zdecydowanie

tak — wypowiedziato si¢ 79% respondentow. Dodatkowo 10% badanych nie miato zdania.
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Rys. 4. Potrzeba zintegrowanych dzialan w jednym miejscu, jeden numer telefonu, jedna strona
internetowa

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Przewozy pasazeré6w busami mialy by w tym zakresie szanse na rozwoj, poniewaz
ich oferta byla by brana pod uwage przez podréznych w procesie decyzyjnym o zakupie
ushugi.

Zakonczenie

Istotne jest zdobywanie coraz doktadniejszej wiedzy o tym, czego klient oczekuje.
Atutem walki o klienta w przysztosci bedzie precyzja informacji. Przetozy si¢ ona bowiem
na trafno$¢ podejmowanych decyzji. Dla przewoznikoéw oferujacych przewozy busami na
rynku przewozow pasazerskich istotna jest znajomos¢ preferencji klientow, dla ktorych li-
czg si¢ w zasadzie dwa atrybuty informacji: dostepnosc i pewnos¢.

PROFESSIONAL PASSENGER INFORMATION
AS A DEVELOPMENT FACTOR OF MICRO AND SMALL TRANSPORT ENTERPRISES

Summary

The paper presents the importance of professional information for development of micro and
small firms on the transport services market in passenger transport in the West Pomeranian region.
The special attention is paid on the importance of information as well as the advantages and disad-
vantages of information for traveling by microbuses



