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W niniejszym artykule zostaty zaprezentowane wyniki badan ankie-
towych dotyczacych oceny jakosci ustug transportowych pomiedzy
Lublinem a Biatg Podlaskg. Ich celem byto zbadanie stopnia zado-
wolenia pasazerow z realizowanych ustug oraz porownanie poziomu
jakosci $wiadczonych usfug na podstawie badan ze stycznia 2017 r.
oraz lipca 2018 r. W artykule zostaly omowione réwniez podstawowe
wymagania, jakie stawiajg podrézni, co moze pomaoc przewoZnikom
dostosowac oferte do potrzeb klientow oraz poprawic jakos¢ Swiad-
czonych ustug transportowych.
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Stowa kluczowe: transport, przewoznicy, jakoSé.

Wprowadzenie

Transport jest nieodtgcznym elementem zycia kazdego cztowie-
ka [19]. Pozwala on na zaspokajanie potrzeb komunikacyjnych,
ktore zdefiniowaé mozna jako cheé lub konieczno$¢ realizacji
przez okre$long osobe przemieszczenia z jednego miejsca na
drugie za pomoca $rodka transportu [24]. Konieczno$S¢ prze-
mieszczania wynika przede wszystkim z produkcyjnej dziatalno-
Sci cztowieka, przestrzennego rozmieszczenia dobr kulturalnych,
oSwiatowych i naukowych, poziomu zycia, checi uprawiania spor-
tu i turystyki, dziatalnosci administracyjnej pafstwa, obronnosci
kraju czy zapewnienia bezpieczenstwa [8].

Transport petni réwniez bardzo wazng role w strategii rozwoju
Polski [10]. Przyczynia sie bowiem do kreowania wzrostu gospo-
darczego oraz konkurencyjno$ci miast i regionéw, a w konse-
kwencji do poprawy jakosci zycia mieszkarcow i przeciwdziatania
wykluczeniu spotecznemu [5].

Znaczenie wysokiej jakoSci transportu podkresla sie w euro-
pejskiej polityce transportowej. Jej gldéwnym celem jest stworze-
nie systemu stanowigcego podstawe postepu gospodarczego
w Europie, wzmacniajacego konkurencyjnosc i oferujacego ustugi
w zakresie mobilnoSci o wysokiej jakoSci przy oszczednym go-
spodarowaniu zasobami [6]. Istotnym etapem ich kreowania jest
systematyczne badanie jakosci realizowanych ustug oraz potrzeb
i preferenciji podréznych, pozwalajace na opracowanie wzorca ja-
koSci [7], bedgcego instrumentem ciagtego doskonalenia oferty
przewozowej [18].

Uwzgledniajac przedstawione przestanki, jako zasadniczy cel
niniejszego artykutu przyjeto ocene dostosowania oferty prze-
wozowej na trasie Lublin-Biata Podlaska. W ocenie tej wykorzy-
stano wyniki badan ankietowych przeprowadzonych w styczniu
2047 r.ilipcu 2018 .

Istota jakosci w transporcie osobowym
Dostepno$¢ komunikacyjna jest jednym z gtownych czynnikow
decydujagcych o atrakcyjnosci inwestycyjnej regionu. Jest takze
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waznym wyznacznikiem jako$ci zycia jego mieszkancow. W jej
kreowaniu szczegblne znaczenie ma rozwoj infrastruktury trans-
portu, stanowigcej podstawe lokalizacji dziatalnoSci gospodar-
czej oraz rozwoju regionalnego i lokalnego [9].

Wojewddztwo lubelskie nalezy do najmniej zurbanizowanych
regiondw w Polsce [17]. Sposrdd najwiekszych oSrodkow tego wo-
jewodztwa mozna wymieni¢ Lublin, Biata Podlaskg, Chetm oraz
Zamos¢, ktore sa miastami na prawach powiatu. Ze wzgledu na
ich znaczenie, chociazby administracyjne oraz regionalne, miasta
te powinny posiadaé miedzy sobg dogodne Srodki przemieszcza-
nia sie, a przynajmniej mie¢ potgczenie z gtownym osrodkiem -
Lublinem. Ze wzgledu na potozenie regionalne Biatej Podlaskiej,
ktéra znajduje sie na trasie Il korytarza Transeuropejskiej Sieci
Transportowej (TEN-T), szczegdlnie istotne jest dogodne potacze-
nie ze stolicg wojewodztwa [14]. Biata Podlaska jest miastem
Sredniej wielkosci, znajdujgcym sie we wschodniej czesci Polski.
Wedtug danych GUS z dnia 31.12.2017 r. w mieScie zamieszkuje
57,5 tys. 0s0b, z czego 52,1% to kobiety, a 47,9% to mezczyzni
[2]. Miasto potozone jest w odlegtosci okoto 40 km od granicy
panstwa z Biatorusig, przez co odgrywa istotng role w kontaktach
z krajami Wsp6Inoty Niepodlegtych Parstw [16]. Lublin jest znacz-
nie wiekszym miastem. Zamieszkuje go 340 tys. 0séb. 53,9%
stanowig kobiety, a 46,1% mezczyzni. Jest miastem bedgcym
stolicg wojewddztwa lubelskiego, a takze centralnym oSrodkiem
aglomeracji lubelskiej [13]. Ponadto 20% mieszkancow Lublina
to studenci, ktorych jest ok. 65 tys. Miasto jest siedzibg 9 uczelni
wyzszych, w tym 5 publicznych oraz 4 prywatnych [15].

Odlegtos¢ pomiedzy Lublinem a Biatg Podlaska przez Ra-
dzyn Podlaski wynosi 129 km, natomiast przez Parczew 121
km. Transport samochodowy 0s6b w przypadku trasy Biata Pod-
laska-Lublin pod wzgledem organizacyjnym jest realizowany
w sposob regularny. Zazwyczaj jest to stata obstuga Swiadczona
przez okre$lonego przewoznika, dotyczaca wytypowanych tras
0 przyjetym wczesniej rozktadzie jazdy [12]. A. Kozlak twierdzi,
ze jedng z podstaw komunikacji (dotyczacg przewozu 0sob) sa
,potaczenia, ktorych cechg jest statos¢” [11]. Z tego wzgledu
zapewnienie statego i nieprzerwanego dostepu do transportu
pomiedzy stolica wojewddztwa a miastem Biata Podlaska jest
wazng kwestig z punktu widzenia pasazerow.

Popyt na ustugi komunikacyjne ujawnia sie dzieki potrzebom
transportowym [4]. Istnieje wiele czynnikow, ktore determinujg
wykorzystywanie srodkéw transportu. Moga to by¢ czynniki po-
wigzane ze struktura demograficzng ludnosci, 0goIng infrastruk-
turg drogowg oraz mozliwoSciami przemieszczania sie spote-
czenstwa. To, czy spoteczenstwo korzysta z ustug przewozowych
zbiorowego transportu, zalezy od: zamoznoSci spoteczenstwa,
ogdlnych uwarunkowan przestrzennych i tego, jakie sa dostep-
noS¢ oraz stan infrastruktury punktowej [20]. Z. Krasucki uwaza,
ze potrzeba przemieszczania sie 0sob wynika z faktu, iz cztowiek
zyje w przestrzeni [4].
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Proba zapewnienia wysokiej jakoSci ustug transportowych
przez przewoznikow to wychodzenie naprzeciw wymaganiom
klientow. Jest to zatem stopief, w jakim ogodlne wtasciwosci
ustugi spetniajg wymagania klientéw [1]. Zapewnienie klientom
wysokiej jakoSci ustug transportowych jest procesem ztozonym,
czasem réwniez niezaleznym od przewoznika [21]. Zapewnienie
optymalnej jakosci ustug komunikacyjnych jest szczeg6lnie istot-
ne ze wzgledu na takie przestanki, jak [22]:

¢ wciaz rosngce wymagania klientow;
¢ wzrost zapotrzebowania na réznego rodzaju ustugi tury-
styczne i rekreacyjne, a co jest z tym zwigzane - réwniez
transportowe;
coraz bardziej zwiekszajaca sie mobilnoS¢ spoteczenstwa;
podnoszenie przez pracownikow swoich kwalifikacji;
ogolny transport coraz lepszej jakosci oraz niezawodnosci;
coraz krotsze przemieszczanie sie pomiedzy punktami.

Metodyka badan

W celu zbadania jakoSci ustug przeprowadzone zostaty badania
ankietowe. Badania te przeprowadzono dwukrotnie. Pierwszy
raz na przetomie stycznia i lutego 2017 r., natomiast drugi -
w lipcu oraz sierpniu 2018 r. W pierwszym badaniu wzieto udziat
114 os6b, natomiast w drugim 132 osoby. Kwestionariusze byty
udostepniane gtéwnie na forach internetowych oraz grupach
tematycznych dotyczacych przewozéw pomiedzy Biatg Podlaskg
a Lublinem, dzieki czemu trafity do osob, ktore korzystaty lub
korzystaja z transportu publicznego na tej trasie. Sondaz diagno-
styczny, w ktérym wykorzystano ankiete jako technike badawczg,
zostat skonstruowany gtéwnie z pytan zamknietych, dajgcych
mozliwo$¢ pordwnania iloSciowego udzielonych odpowiedzi,
a takze pytan otwartych, umozliwiajgcych respondentom wyra-
zanie swoich indywidualnych opinii. Ponadto kwestionariusz za-
wierat pytania jednokrotnej oraz wielokrotnej odpowiedzi, a takze
umozliwiat udzielanie wtasnej, gdy zadna z proponowanych nie
byta odpowiednia.

* & o o

Charakterystyka proby badawczej

W obydwu badaniach ankiety czeSciej wypetniaty kobiety -
73,7% w pierwszym badaniu oraz 63,6% w drugim. W badaniach
braty udziat gtdwnie osoby mtode, z przedziatu

56,8%. Wsrod respondentéw znalazto sie réwniez duzo 0séb
przemieszczajgcych sie w celach towarzyskich, jak na przyktad
na spotkania z przyjaciotmi czy rodzing (22,8% w pierwszym
badaniu oraz 31,8% w drugim). Z pierwszego badania wynika,
iz 7% respondentéw podrézowato w celach zarobkowych, 5,3%
w celach turystycznych oraz po 1,8% ze wzgleddw stuzbowych
(wyjazdy zlecone przez przetozonego) lub biznesowych (z wtasnej
inicjatywy). W drugim badaniu najmniejsza grupe stanowity 0so-
by podrozujace w formie rekreacyjnej (11,4%).

Najczesciej wybieranym przewoznikiem byt BP Tour (73,7%
w pierwszym badaniu i 63,6% w drugim). Ankietowani wskazy-
wali réwniez na takie firmy, jak Garden Service, Olatrans, Jerzy
Kostrzewa, Kazimierz Chabros. Relatywnie czesto wskazywano
takze na wykorzystywanie samochodow oferowanych za posred-
nictwem aplikacji Blablacar (ponad 14%).

Istotng kwestia, ze wzgledu na polskie warunki ekonomiczne,
jest budzet przeznaczany na transport, w szczegolnosci w przy-
padku podrézy o duzej czestotliwosci. Biorgc pod uwage fakt, ze
w badaniu wziety udziat przede wszystkim osoby mtode, mozna
wnioskowag, ze posiadajg one znizki na transport nawet do 51%.
Wyniki dotyczace wydatkéw na ustugi transportowe na trasie Lu-
blin-Biata Podlaska przedstawiono na rys. 1.

Kolejne pytanie dotyczyto spedzania wolnego czasu w trakcie
podrézy publicznymi Srodkami transportu. Wedtug respondentéw
ze stycznia 2017 r. pasazerowie najczesciej spedzajg czas na
stuchaniu muzyki (29,8%) oraz korzystania z Internetu za po-
Srednictwem urzadzenia mobilnego (26,3%). Pozostali respon-
denci wskazywali na czytanie gazet, czasopism oraz réznych
materiatéw szkolnych lub pracowniczych, rozmyslanie oraz ukta-
danie planéw na przysztoS¢ (14%), a takze obserwacje otoczenia
(8,8%). Jedynie 3,5% podrdzujgcych rozmawia podczas podrézy
z innymi wspétpasazerami. W drugim badaniu uzyskano podobny
rozktad odpowiedzi.

Kolejna seria pytan dotyczyta bezpoSrednio przewoznikéw, ich
oferty oraz jakoSci Swiadczonych ustug. Pierwsze z nich odnosito
sie integracji taryfowej miedzy przewoznikami. Wyniki zaprezen-
towano na rys. 2.

Najbardziej popierang forma integracji taryfowej przez wiek-
sz0$¢ respondentdw, zardwno tych ze stycznia ubiegtego roku

wiekowego od 18. do 25. roku zycia (w pierw-  40%
szym badaniu - 91,2%, w drugim - 70,5%).

W obu badaniach w gtéwnej mierze odpowie-  35% -
dzi udzielity osoby z wyksztatceniem wyzszym
(odpowiednio - 50,9% i 52,3%) oraz z wyksztat- 305 |
ceniem Srednim (odpowiednio 45,6% i 43,2%).

Zdecydowanie wigkszg grupe stanowili re- 550, |
spondenci, ktdrzy podrdzujg co najmnie;j kil-
ka razy w miesigcu powyzej 100 km (64,9%
w pierwszym przypadku oraz 50% w drugim).
W kolejnej grupie znalazly sie osoby przemiesz-
czajgce sie powyzej 100 km nawet kilka razy
w tygodniu (19,3% w pierwszym badaniu i 18,2%
w drugim).

Na podstawie przeprowadzonych badahn moz-
na byto okresli¢ czynniki, przez ktore najbardziej 5% -
stymulowane sg potrzeby przewozowe ankieto-
wanych. Najliczniejsza grupe stanowity osoby, 0% -
ktore na badanej trasie poruszajg sie w celach
pobierania nauki. W pierwszym badaniu o0so-
by uczace sie stanowity 61,4%, w drugim zas

20% -

15% -

10% -

Do 50 zt

m Styczen 2017 r.

m Lipiec 2018 1.

50-100 zt 101-250 zt 251-500 z Powyzej 500 zt

Rys. 1. Miesigczne wydatki na ustugi transportowe
Zrodto: oprac. wtasne na podst. wynikow badan.
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W drugim pytaniu dotyczacym przewoZznikow
poproszono respondentéw o podanie przykia-
dow programdw lojalnoSciowych, promocji, zni-
zek oraz konkurséw stosowanych w danych fir-
mach przewozowych. Zdecydowanie wiekszos¢
0s6b wskazata na przewoznika BP Tour, ktory
stosowat znizki przy zakupie biletu przez Inter-
net oraz znizki studenckie. Drugim wymienianym
przewoznikiem byt Garden Service, ktory oferuje
znizki studenckie, a takze bilety z kartg raba-
towg za 1 zt. Obecnie respondenci posiadajg
mniejszg wiedze dotyczacg programoéw lojalno-
Sciowych oraz rabatow stosowanych w wymienio-
nych firmach. Ostatnio wskazali oni jedynie na
znizki studenckie stosowane u poszczegdlnych
przewoznikdw, natomiast zniknety wypowie-
dzi dotyczace przewozinika BP Tour odnos$nie
do mozliwosci zakupu tarfiszych biletéw przez
Internet.

Przy ocenie jakoSci rownie istotne sg determi-
nanty wyboru przewoznika, o ktorych wskazanie
poproszono ankietowanych w kolejnym pytaniu.
Do postulatow Swiadczacych o odpowiedniej ja-
koSci ustug transportowych naleza [3]:
¢ szybkoS¢ przewozu, rozumiana jako czas prze-
jazdu pasazera;
¢ czestotliwo$é przewozow;
¢ niezawodno$¢ firm przewozowych;
¢ koszty zwigzane z przejazdem;
¢ punktualnoS¢ przewoznika;
¢ regularnos¢ oraz rytmiczno$¢ przewozow;
¢ dobra reputacja o okreSlonym przewozniku;
¢ ustugi rezerwacji miejsc przez Internet lub
telefon;
¢ posiadanie stron internetowych z informacja
na temat ustug przewoznika.

Pasazerowie podrézujacy pomiedzy 2 miasta-
mi w wojewodztwie lubelskim w tym pytaniu mieli
mozliwo$¢ wyboru maksymalnie 3 sposrod wska-
zanych odpowiedzi, a takze wyrazenia wiasnej

w Styczen 2017r.  mLipiec 2018 .
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20% -

10% -
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Potgczony rozktad jazdy ~ Bilety w jednym punkcie

Wspélna
strona internetowa

Dezaprobata
integracii taryfowej

Rys. 2. Preferowane formy integracji taryfowej
Zrdto: oprac. wiasne na podst. wynikow badan.
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Punktualnos¢  Dostepno$c Miejsce na Cenabiletu  Umiejetnosci  Jako$¢ ustugi ~ Czestotliwose
miejsc bagaz kierowcy sprzedazy kurséw
siedzacych biletow

Rys. 3. Najwazniejsze elementy w wyborze przewoznika
Zr6dto: oprac. whasne na podst. wynikow badan.

(60 0s6b - 52,6%), jak i lipca obecnego (93 osoby - 70,5%),
jest potgczenie rozktadow jazdy wszystkich przewoznikéw w je-
den, aby tatwiej byto odnalezé przew6z o planowanej godzinie.
W pierwszej turze przeprowadzanego badania duzo oséb (48
ankietowanych - 42,1%) poparto pomyst stworzenia wspolne;
strony internetowej wszystkich przewoznikow, natomiast mniej-
s705€ (32 osoby - 28,1%) byta za umozliwieniem zakupu biletow
na wszystkie firmy przewozace pasazeréw na trasie Biata Pod-
laska-Lublin w jednym punkcie sprzedazy. Nie zabrakto takze
grupy 0sob (22 ankietowanych - 19,3%), ktére nie chciatyby
zadnej z zaproponowanych form integracji taryfowej przewozni-
kow. W ostatniej turze badania identyczna 31,8% respondentow
opowiedziato sie za wprowadzeniem wspdlnej strony internetowe;j
oraz umozliwieniem dokonania zakupu biletow w jednym punkcie
sprzedazy. Tym razem jedynie nieliczni (3 osoby - 2,3%) wyra-
zili niecheé do wprowadzania jakiejkolwiek integracji pomiedzy
ofertami przewoznikow.
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opinii w przypadku, gdy nie zgadzali sie z zadna
zaproponowang. Udzielone odpowiedzi mozna

odczytaé na podstawie wykresu (por. rys. 3).
Dzieki danym zobrazowanym na powyzszym wykresie mozna
dostrzec, iz odpowiedzi na poszczegbline opcje - zarGwno w po-
przednim, jak i w biezgcym roku - ksztattujg sie na zblizonym
poziomie. Pasazerow zdecydowanie przekonuja jak najnizsze
ceny hiletéw (82 osoby - 71,9% gtosow wg pierwszego bada-
nia; 102 osoby - 77,3% gtosow wedtug badania ostatniego).
Potowa respondentéw opowiedziata sie takze za odpowiednia
czestotliwoScia kursow (62 osoby - 54,4% z pierwszego bada-
nia, 66 0séb - 50% z drugiego badania). W dalsze] kolejnosci
istotne sa: liczba wolnych miejsc siedzacych w pojazdach, a tak-
ze punktualno$é przewoznika. Mniejsza czeS¢ osob przywigzuje
wage do umiejetnosci kierowcy, wolnego miejsca na bagaz czy
jakosci ustug podczas sprzedazy biletéw. Ponadto w pierwszym
badaniu pojawity sie takie odpowiedzi, jak: odpowiednie warunki
czystosci panujgce w pojezdzie, mozliwosé zakupu biletu przez
Internet, dobry stan techniczny pojazdu, wygoda oraz klimaty-
zacja lub ogrzewanie zapewniajgce komfort w podr6zy. Podob-
ne odpowiedzi padty w ostatnim badaniu, dodatkowo jednak
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respondenci na pierwszym miejscu cenili sobie ptynnosS¢ jazdy,
bez wstrzasow, a takze dostosowanie pojazdu do potrzeb oséb
niepetnosprawnych.

W kolejnym pytaniu ankietowani dokonali oceny czestotliwo-
§ci kursowania pojazdéw u wybranych przewoZnikéw. W przypad-
ku firm BP Tour oraz Jerzy Kostrzewa zdania klientow sie nie
zmienity i zaréwno pottora roku temu, jak tez w chwili obecnej,
wiekszo$6 z nich uwaza, iz obaj przewoznicy majg wystarczajaca
liczbe potgczen miedzy miastami w ciggu dnia. Odwrotna sytu-
acja ma miejsce u pozostatych przewoznikéw, gdzie ankietowani
wiekszoscig gtosow zdecydowali, ze nie oferuja oni wystarczaja-
cej liczby kurséw na 1 dzien.

Konstrukcja 3 kolejnych pytan umozliwiata respondentom oce-
ne poszczegblnych aspektow za pomocag kilkustopniowej skali.
W pierwszej kolejno$ci poproszono podrézujgcych o ocene kom-
fortu podrézy u 8 przewoZznikdw oferujacych przejazdy pomiedzy
Biatg Podlaska a Lublinem na poczatku ubiegtego roku oraz u 5
dziatajgcych obecnie na rynku. Wedtug badan z pierwszej tury
najwiecej 0s6b pozytywnie ocenito komfort jazdy przewoznika
Garden Service. Na kolejnych miejscach pod tym wzgledem
ulokowaty sie firmy: BP Tour, Jerzy Kostrzewa oraz Kazimierz
Chabros. Z badania wynika, iz mniej komfortowe podroze ofe-
rowali Olatrans, Trans-Bus, PKS Radzyn Podlaski i PKS Wioda-
wa. Z ostatniego badania wynika, ze najlepszy komfort podrozy
oferuje obecnie BP Tour oraz - jak w ubieglym roku - Garden
Service. Nieznacznie od nich odbiega Jerzy Kostrzewa, za$ oceny
przejazdow oferowanych przez Trans-Bus oraz Kazimierz Chabros
wypadty lepiej niz w poprzednim roku, jednak nadal odbiegaja od
wiodacych przewoznikow.

Ankietowani oceniali takze cene biletow u poszczegobinych
przewoznikoéw w stosunku do innych. W styczniu 2017 r. zdecydo-
wana wiekszoS¢ gtosow padta na firme BP Tour, ktéra - wedtug
respondentdw - oferowata bardzo niskie ceny biletow w porow-
naniu do innych przewoznikéw. W dosy¢ dobrej cenie bilety ofe-
rowat rowniez Garden Service, natomiast pozostali przewoznicy
oferowali bilety w Sredniej cenie. Na podstawie drugiego badania
mozna zauwazy¢, ze po ponad roku zmienita sie opinia odno$nie
do ceny biletéw u przewoZnika BP Tour, poniewaz zdecydowana
wiekszo$¢ 0sob wskazata, iz firma oferuje Srednig cene biletow.
Najlepiej pod tym wzgledem wypadt tym razem Garden Service.
Pozostate firmy przewozowe utrzymujg podobne ceny hiletéw jak
w poprzednim roku.

Trzecim aspektem poddanym ocenie w formie skali byta punk-
tualno$¢ kursowania buséw z poszczegdlnych firm. W tym wypad-
ku réwniez BP Tour wypadt najlepiej, zarowno przy pierwszym,
jak i przy drugim, badaniu, poniewaz zawsze dojezdza na czas,
rzadko sie spdzinia, a czesto potrafi dotrze¢ na ostatni przysta-
nek przed czasem. W przypadku pozostatych przewoznikow kur-
sy odbywajg sie zazwyczaj punktualnie lub czasami z nieduzym
opo6znieniem.

Na podstawie dotychczas zebranych odpowiedzi mozna za-
uwazyc¢, iz respondenci lepiej oceniajg niektorych przewoznikdw
od innych. Mozna wiec sie zastanowic, jak wygladataby sytuacja,
gdyby na rynku pojawit sie nowy przewozZnik oferujacy potgczenie
miedzy stolicg wojewddztwa lubelskiego a Biatg Podlaska. Na
podstawie odpowiedzi zebranych podczas pierwszego badania
mozna wnioskowaé, ze ponad 50% badanych zdecydowatoby
sie na podréze z nowym przewoznikiem. Ponadto duzo oséb ko-
rzystatoby z nowej oferty, jezeli bytaby ona konkurencyjna pod
wzgledem ceny, czasu, a takze komfortu podrézy. Jedynie poje-
dyncze osoby nie wyrazity checi korzystania z potgczen nowej fir-

my przewozowej. Drugie badanie pokazato, iz chetnych na ustugi
nowego przewoznika jest coraz wiecej (tym razem aprobate wy-
razito ponad 80% podrézujgcych). Réwniez i tym przypadku po-
jawity sie osoby, ktore warunkowaty podréze korzystniejsza ceng
oraz odpowiednimi godzinami odjazddw. Wzrost zainteresowania
nowa firma przewozowa moze byé spowodowany zmniejszajgca
sie liczbg przewoinikdw oferujacych kursy na opisywane; trasie,
jak réwniez rosnacymi cenami biletéw, szczegblnie u najbardziej
obleganego przewoznika, czyli BP Tour.

W celu utrzymania firm na danym rynku nalezy stale doskona-
li¢ ich oferte, dostosowujac sie do klientdw. Duza liczba przed-
siebiorstw konkuruje ceng i jako$cig ustug pomiedzy soba. Firma
ma mozliwoS¢ zaistnienia na rynku poprzez spetnienie warunkow
prawnych, tak wiec wejscie na rynek jest nieograniczone [12].
Najprostszym sposobem poznania wymagan klientow jest umoz-
liwienie im udzielenia indywidualnych odpowiedzi, ktore nastep-
nie mozna poddaé analizie i wyciggnaé wnioski. Stad tez w kwe-
stionariuszu pojawito sie pytanie otwarte dotyczace mozliwosci
poprawy jakoSci przejazdéw u poszczegdlnych przewoznikow.
Z pierwszego badania wynika, ze najczestszym mankamentem
jest komfort jazdy spowodowany ztym stanem technicznym pojaz-
dow. Ponadto, jak podkreslaja respondenci, ,zdarzaja sie busy,
w ktérych drzwi od bagaznika sg nieszczelne”. To samo dotyczy
busow, ktore ,sa bardzo ciasne i brakuje w nich miejsca na ba-
gaz”. Procz tego wielu podréznych skarzyto sie na liczbe miejsc
w busie oraz sugerowato wymiane siedzef na bardziej komfor-
towe i bezpieczne. Czes¢ respondentdw zaproponowata wiecej
potaczen w godzinach popotudniowych (miedzy 13.00 a 16.00)
z Biatej Podlaskiej do Lublina, a takze wprowadzenie pojazdow
0 wiekszej liczbie miejsc w dniach, w ktérych potok pasazerski
na omawianym odcinku jest najwiekszy. Pojawity sie takze pro-
pozycje wprowadzenia dostepu do Internetu (Wi-Fi) w kazdym
busie. Wedtug respondentéw z drugiego badania, podobnie jak
zZ pierwszego, nalezatoby ,poprawi¢ stan techniczny pojazdow,
a takze komfort przejazdu nimi”. Gtéwnie krytykowano niedzia-
tajaca klimatyzacje w pojazdach. Z nowych propozycji pojawity
sie ,miejsca dla dzieci (podktadki na fotel), ktore zapewnityby im
wieksze bezpieczenstwo podczas przejazdu”. Do tego pasazero-
wie zmniejszyliby liczbe przystankdw na trasie podczas niekto-
rych kurséw, aby podroz przebiegata szybciej.

Kazdy podrozujacy transportem publicznym ma Swiadomoseé,
ze podrdz nie zawsze moze przebiega¢ po naszej mysli. Aby
sprawdzié, jakie sa najczestsze powody nieprzyjemnych incy-
dentdw, poproszono respondentdw o opisanie ich, jezeli z takimi
sie spotkali. W pierwszym badaniu ponad 20% ankietowanych
udzielito odpowiedzi, ze spotkali sie z nieprzyjemnymi sytuacja-
mi podczas podrdzy, jednak podali ich przyczyny. W pozostatych
przypadkach ,zdarzato sig, ze kierowca nie zatrzymat pasaze-
rom zarezerwowanych miejsc siedzacych” lub tez ,miat problem
z wydaniem reszty przy zaptacie za bilet”. OdnosSnie do kierow-
cOw pojawity sie opinie, iz sg oni ,opryskliwi i niemili”, czasami
nawet ,chamscy”. Z innych nieprzyjemnych sytuacji zdarzaty sie
czasami zaginiecia lub kradzieze przewozonych w bagazniku
rzeczy. Mimo negatywnych komentarzy wiekszo$¢ responden-
tow nie miata zarzutéw do prowadzonych przez przewoznikow
przejazdow w tamtym czasie. Z ostatniego badania wynika, iz
negatywne sytuacje pojawiaty sie rzadziej od tych przyjemnych.
W ostatnim czasie czesto dochodzito do ,naruszania przestrzeni
osobistej przez przewozenie zbyt duzej liczby oséb”, a takze do
,Selekcji pasazerdw na zasadzie pierwszenstwa dla tych, ktorzy
jada z Lublina do Biatej Podlaskiej przed osobami wysiadajacymi
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BP Tour. Nie oznacza to jednak, ze jako$é ofe-
rowanych przez przedsiebiorstwo przewozéw
poprawita sie. Z przeprowadzonego badania
wynika, iz znaczna wiekszo$é pasazerdw nie
zauwazyta poprawy jakosci przewozow. Ponadto
przewoznik przestat stosowa¢ programy lojalno-
Sciowe, ktore umozliwiaty m.in. zakup tafszych
biletow za poSrednictwem strony internetowe;.
Mimo zrezygnowania z konkurencyjnych cen bi-
letdw, na ktore pasazerowie przede wszystkim
Zwracajg uwage, firma nie stracita wielu klien-
tow. Powodami moga byé mniejsza konkuren-
cja, gdyz 3 przewoznikéw wycofato na tej trasie
swoje potaczenia, ale takze lojalnos¢ i przywia-
zanie klientoéw. Przedsiebiorstwem, ktére stara

BP Tour Jerzy Kostrzewa Garden Service Kazimierz Chabros

® Poprawa mBezzmian m Pogorszenie

Rys. 4. Poréwnanie zmian w jakosci przewozow
Zrbdto: oprac. whasne na podst. wynikow badan.

na przystankach po drodze”. Zdarzaty sie rdwniez sytuacje, ze
,bus nie przyjechat, a pasazerowie pomimo rezerwacji biletow
nie zostali poinformowani o odwotaniu kursu”.

W celu utatwienia poréwnania jakosci ustug przewozowych
sprzed pottora roku do ostatniego badania w drugim kwestiona-
riuszu dodano pytanie odnoszace sie do tej kwestii. Odpowiedzi
zostaty zaprezentowane na rys. 4.

Sposrod firm, ktore przez péttora roku utrzymaty sie na lokal-
nym rynku lub zachowaty swoje oferty przewozowe pomiedzy
Biatg Podlaska a Lublinem, praktycznie zadnej nie udato sie
podnies¢é jakosSci oferowanych ustug w oczach swoich klientow.
Mozna jedynie zauwazy¢, iz jedynymi przewoznikami, u ktorych
- wedtug ankietowanych - jako$¢ przewozow nie pogorszyta sie,
jest BP Tour oraz Garden Service. Nieznaczna czeS¢ respon-
dentow stwierdzita nawet poprawe Swiadczonych ustug w tych
2 firmach.

W zwigzku z coraz wiekszym zainteresowaniem przejazdami
oferowanymi poprzez aplikacje typu ,Blablacar” oraz na grupach
dotyczacych przejazdéw na Facebooku zapytano respondentow
o to, czy korzystaja z tego rodzaju transportu. Nieznaczna wiek-
sz0$6 (72 osoby - 55,8%) ankietowanych nie korzystata do tej
pory z tego rodzaju przejazdow, natomiast pozostata cze$é oséb
(57 ankietowanych - 44,2%) podrézowata samochodami osobo-
wymi oraz nadal korzysta z takiej mozliwoSci przejazdu pomiedzy
Biatg Podlaska a Lublinem. Osoby korzystajace z transportu 0so-
bowego, oferowanego na réznego rodzaju portalach, poproszono
rowniez o podanie czestotliwosci, z jaka z niego podrézuja. Jak
sie okazuje, 50% 0sob podrézuje w ten sposob raz na kilka mie-
siecy, natomiast niewiele mniej oséb, bo 47%, korzysta z tego
rodzaju transportu raz na kilka lat. Pozostaty odsetek 0sob (3%)
korzysta ze wspblnych przejazdéw osobowych nie czeSciej niz
raz w roku.

Podsumowanie

Zebrane wyniki z 2 badan oddzielonych ponad roczng przerwa,
dotyczacych jakosci przewozéw pomiedzy miastami Biata Pod-
laska i Lublin, pozwolity na przeprowadzenie rzetelnej analizy
zmian preferencji podrdzujgcych oraz ich poziomu satysfakcji
z ustug oferowanych przez poszczegdlnych przewoznikéw. Nie-
trudno zauwazy¢, iz wiodacg firma transportowg byt i nadal jest
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sie doréwnaé liderowi, jest cieszacy sie rownie
dobrymi opiniami Garden Service.

Najczestszymi problemami, z jakimi borykali
sie pasazerowie zaréwno na poczatku 2017 r.,
jak réwniez w potowie 2018 r., byty dyskomfort
podr6zy spowodowany ograniczonym miejscem
W pojezdzie, niewystarczajgce poczucie bezpieczenstwa spo-
wodowane ztym stanem technicznym pojazdéw oraz problemy
Z miejscem na bagaz.

Wiele 0s6b podrézujacych na trasie Biata Podlaska-Lublin
oraz odwrotnie zadeklarowato, iz w przypadku pojawienia sie no-
wego przewoznika na rynku, ktory oferowatby przejazdy na tym
odcinku, korzystatoby z jego ustug. Procz tego z pierwszego bada-
nia wynikto, ze wiele 0sob korzysta ze ,wspdlnych przejazdow”,
czyli porusza sie z innymi osobami samochodami osobowymi,
stad tez w kolejnej ankiecie pojawito sie pytanie dotyczace tego
rodzaju transportu w celu sprawdzenia, jaka czeS¢ pasazerow
korzysta rowniez z tej alternatywy. Z drugiego badania wynikto,
iz prawie 50% os6b podrézuje wiasnie w ten sposob. Rosnacy
popyt na przejazdy samochodami osobowymi moze byé czynni-
kiem zagrazajacym przewoznikom, nawet tym, ktérzy darzeni sg
duzym zaufaniem klientéw. Z tego powodu przewoznicy powinni
ksztattowaC oferte w taki sposdb, aby zachecic klientdw do ko-
rzystania ze swoich ustug, liczac sie z ich opiniami i postulatami
oraz dostosowujac jako$¢ Swiadczonych ustug do wymagan sta-
wianych przez pasazeréw, co w konsekwencji przektada sie na
podniesienie konkurencyjnosci firmy na rynku.

Trans-Bus
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Evaluation of the quality of transport services
on the route Lublin-Biata Podlaska

This article presents the results of surveys concerning the quality of
transport services between Lublin and Biata Podlaska. The purpose
of the analysis was to examine the degree of passenger satisfac-
tion, as well as to compare the quality level of services provided at
the January 2017 and July 2018. The article also discusses the ba-
sic requirements set by travelers, which can help carriers to tailor
the offer to the needs of customers and how to improve the quality
of transport services.
|
Kewords: transport, carriers, quality.
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