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Ilona Urbanyi-Popiolek, Magdalena Klopott
Akademia Morska w Gdyni

OCENA POZIOMU
OKOLOEMBARKACYJNEJ OBSLUGI
PASAZERA NIEZMOTORYZOWANEGO
NA PRZYKLADZIE LINII PROMOWEJ
GDYNIA-KARLSKRONA.

WYNIKI BADAN ANKIETOWYCH

Streszczenie: Linia promowa Gdynia-Karlskrona, ktdorej znaczenie systematycznie rosnie,
jest waznym potaczeniem migdzy Polska a Szwecja. Wzrostowi przewozow towarowych nie
towarzyszy jednak rownie dynamiczny rozwoj przewozoéw pasazerskich, ktory jest istotny
nie tylko dla przewoznika Stena Line, ale takze dla miasta Gdynia. Nalezy zatem stworzy¢
pasazerom pieszym odpowiednie warunki podrézowania. W opracowaniu przedstawiono
oceng obshugi okoloembarkacyjnej pasazerow niezmotoryzowanych w trzech obszarach:
ustug na terminalu, jego dostgpnos$ci transportowej oraz dostgpnosci informacyjnej. Ponadto
zasugerowano konieczne zmiany — niektoére z nich juz wprowadzono w zycie.

Stowa kluczowe: zegluga promowa, obstuga klienta, Gdynia.

1. Wstep

Stworzenie odpowiednich warunkow korzystania z zeglugi promowej przez pasa-
zerOw pieszych jest wazne z punktu widzenia rozwoju zeglugi promowej na Balty-
ku. Warto zatem zadbac o jak najwyzszy poziom obstugi klienta — pasazera promu.

Zazwyczaj troska o pasazera ograniczata si¢ jedynie do samej obstugi na po-
ktadzie statku, poczawszy od embarkacji'!, a na wyokrgtowaniu skonczywszy.
Zmiany na rynku wymusity wyjscie poza tradycyjna sfer¢ kompetencji przewozni-
ka: na pasazerski terminal promowy, a nawet w kierunku miasta.

Ocena obstugi okoloembarkacyjnej powstala w oparciu o badania ankietowe
przeprowadzone wsrod pasazeréw promow przewoznika Stena Line, podrézuja-

! Embarkacja — zaokretowanie (proces przyjmowania pasazeréw na statek, forma sprawdzania
dokumentow i biletow pasazerskich).
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cych na trasie Gdynia-Karlskrona?. Ankietowani odpowiadali na pytania w okresie
od konca sierpnia 2010 r. do konca roku 2010. Badana proba wyniosta 778 0so6b, z
czego za wazne uznano 776 ankiet. W badaniu wzigli udzial gtéwnie pasazerowie
narodowosci polskiej i szwedzkiej, bardzo mtodzi i mtodzi (ponad 32% w wieku
do 30 lat) oraz w $rednim wieku (ok. 28% w wieku 30-50 lat). Liczba kobiet i
mezcezyzn w badanej probie jest porownywalna.

2. Krotka charakterystyka
polaczenia promowego Gdynia-Karlskrona

Linia promowa Gdynia-Karlskrona jest waznym polaczeniem promowym migdzy
Polska a Szwecja. Obshuguja ja obecnie dwa nowoczesne promy: ,,Stena Spirit” 1 ,,Ste-
na Vision”, eksploatowane przez armatora Stena Line. W roku 2010 na linii tej prze-
wieziono 351 357 pasazerdow, 66 241 pojazdow osobowych i 70 554 pojazdy cigzaro-
we. Okoto 25%" liczby pasazeréw stanowia osoby niezmotoryzowane, ktorym to
wlasnie zostaly poswigcone badania. Linia oferuje dwa odejscia dziennie.

Znaczenie potaczenia Gdynia-Karlskrona systematycznie ros$nie. Na przestrze-
ni lat 2002-2010 obserwuje si¢ zwigkszenie dynamiki przewozow tadunkow oraz
samochodow osobowych, widoczne szczegdlnie po akcesji do Unii Europejskie;.
Najwyzsze obroty zanotowano w roku 2007. Kolejne lata to spadek obrotow wy-
wotany przede wszystkim kryzysem ekonomicznym. Rok 2010 przyniost ponow-
nie tendencjg¢ wzrostowa (zob. tab. 1).

Tabela 1. Przewozy promowe na trasie Gdynia-Karlskrona

Lata Pasazerowie Samochody osobowe | Samochody cigzarowe
2010 351357 66 241 70 554
2009 350 762 64 940 66 320
2008 375 055 69 994 86 806
2007 429 164 80 244 93 858
2006 413 431 73 643 86 850
2005 361239 71 697 72 968
2004 420012 64 987 62 428
2003 385437 53 521 46 608
2002 364 113 45309 35126

Zrédto: ShipPax Market, Plus 2 Ferryconsultation AB, Halmstadlata, roczniki 2002-2010.

2 Badania zostaly przeprowadzone w ramach projektu unijnego ,,Interface”, bedacego czesicia
Programu Wspolpracy Transgranicznej Potudniowy Battyk 2007-2013, ktorego celem jest polepsze-
nie warunkow podrézy pasazeréw pieszych w rejonie potudniowego Battyku. Do analizy ankiet po-
stuzono si¢ programem statystycznym SPSS 15.0.

3 Wedtug danych operatora.
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Wzrostowi przewozow towarowych nie towarzyszy jednak roéwnie dynamiczny
wzrost przewozow pasazerskich, ktore utrzymuja si¢ na podobnym poziomie, w
ostatnich latach nawet nie osiagajac wynikoéw sprzed dekady.

Liczbe pasazeréw promoéw determinuje wiele czynnikdéw, jak np. sytuacja go-
spodarcza w regionie, rozw0j turystyki bliskiego zasiggu, sprzedaze duty-free, ale o
wyborze konkretnego przewoznika decyduje juz atrakcyjnos$¢ oferty, a takze jakos¢
obstugi. Konkurencja z innymi przewoznikami oznacza, ze armator promowy, kto-
ry dazy do zwigkszenia, a przynajmniej utrzymania liczby pasazeréw, powinien
przywiazywac istotna wage do dbalosci o poziom obshugi klienta, nie ograniczajac
si¢ jedynie do poktadu promu.

Wagg obshugi okoloembarkacyjnej potwierdzity przeprowadzone badania. Na
potrzeby niniejszego opracowania podzielono ja na trzy obszary:

1. Ustugi terminalu oraz infrastruktura terminalowa.

2. Dostepno$¢ transportowa terminalu.

3. Dostepnos$¢ informacyjna.

3. Uslugi na terminalu oraz infrastruktura terminalowa

Terminal promowy jest specjalistyczng baza, ktorej gtowne zadania obejmuja ob-
stuge pasazeréw i ich pojazdow, tadunkow oraz promow. Centrum obstugi pasaze-
row stanowi budynek terminalu — dworzec morski, gdzie §wiadczone sa ushugi przed
zaokretowaniem i po wyokretowaniu. Do gléwnych zadan terminalu nalezy: sprze-
daz biletow i wydawanie kart poktadowych, obstuga graniczno-celna, obstuga pojaz-
dow osobowych, udzielanie informacji oraz oferowanie dodatkowych ustug, np. tu-
rystycznych, gastronomicznych, handlowych. Dla sprawnej obshugi ruchu osobowe-
go terminal winien by¢ wyposazony w niezbgdne elementy infrastrukturalne.

Terminal promowy, z ktdrego korzysta Stena Line, usytuowany jest w zachodniej
czesci portu w Gdyni. Ma charakter publiczny, budynki i zajmowany teren sa wlasno$cia
Zarzadu Morskiego Portu Handlowego Gdynia S.A. i dzierzawione przez operatora.

W dwupigtrowym budynku terminalu pasazerskiego dolny poziom przezna-
czony jest dla pasazerow odplywajacych do Karlskrony, gorny zas dla pasazerow
przybywajacych promem do Gdyni.

Centralne miejsce w terminalu zajmuje hala. Mieszcza si¢ tu m.in. biura opera-
tora promowego, w ktorych pasazer moze dokonaé rezerwacji, zakupu biletu oraz
odebra¢ karte poktadowa. Wigkszos¢ przewoznikow dysponuje systemami infor-
matycznymi pozwalajacymi na bukowanie, platnosci on-line oraz drukowanie bile-
tow, co znacznie utatwia i przyspiesza obsluge. Ponad 51% pasazeréw Stena Line
wlasnie w ten sposéb rezerwuje i kupuje bilet promowy. Jednakze ok. 31% os6b
nadal preferuje tradycyjny sposob zakupu w terminalu lub tez po rezerwacji inter-
netowej uiszcza optate bezposrednio w biurze armatora.

W hali znajduja si¢ takze stanowiska kontroli granicznej i celnej. W termina-
lach obstugujacych potaczenia promowe wewnatrzunijne procedury te sa uprosz-
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czone, czesto sprowadzaja si¢ jedynie do sprawdzenia biletu i karty poktadowe;j
przez stuzby armatora.

Wigkszos¢ respondentow wysoko ocenila obstuge klienta przez operatora ter-
minalu, bo az ok. 91% udzielito odpowiedzi ,,bardzo zadowolony” i ,,zadowolony.
Dobrze oceniono takze drogg do przystankéw autobusowych oraz obstuge baga-
zowa (ponad 60% zadowolonych i bardzo zadowolonych) (rys. 1).
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Rys. 1. Wyniki ankietowe dotyczace oceny obstugi klienta i elementdéw infrastruktury
na terminalu Stena Line w Gdyni

Zrodto: opracowanie wiasne.

Infrastruktura terminalowa dla pasazeréw (liczba miejsc siedzacych w hali
glownej i toalety) zostala oceniona przez 60% respondentéw dobrze i bardzo do-
brze, co $swiadczy o stosunkowo dobrym wyposazeniu terminalu, niemniej jednak
nadal wymagajacym udoskonalenia. Wyniki ankiety wskazuja na dwa obszary
wymagajace poprawy.

Pierwszy dotyczy ulepszenia infrastruktury dostgpu na poktad promu w termi-
nalu w Gdyni (zainstalowanie windy, schodéow ruchomych itp.). Dla 35% respon-
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dentow ten aspekt okazuje si¢ ,,bardzo wazny” lub ,,wazny” (rys. 2). Prawdopo-
dobnie grupa ta obejmuje zwlaszcza osoby starsze, podréznych z cigzkim bagazem
lub czegsto z malymi dzieémi, dla ktoérych dotarcie na poktad promu po kilkudzie-
sigciu schodach stanowi problem.

23.46
6.83
bardzo wazne srednio bardzo mato nie mam
wazne wazne mato wazne zdania
wazne

Rys. 2. Wyniki odpowiedzi na pytanie o konieczno$¢ ulepszenia wejscia na poktad w Gdyni
(ruchome schody, windy) (w %)

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Drugi obszar wymagajacy poprawy dotyczy infrastruktury terminalowej, waznej
z punktu widzenia pasazeréw niezmotoryzowanych, oczekujacych na zaokretowanie,
jak np. miejsca siedzace, przechowalnie bagazu, toalety czy punkty gastronomiczne.
W bazie promowej Stena Line nie ma wydzielonej poczekalni, a pasazerowie ocze-
kuja na embarkacje¢ w hali gtéwnej, wyposazonej w niewielka liczbe krzeselek.

Z zagospodarowania czasu wolnego w terminalu w Gdyni bardzo zadowolona
i zadowolona jest prawie polowa respondentow, natomiast pozostali (ok. 33%)
ocenili ten aspekt bardziej krytycznie. Pasazerowie najwyrazniej oczekuja wigkszej
liczby atrakcji w terminalu. Jednakze specyfika zeglugi promowej jest fakt, iz w
terminalach promowych nie $wiadczy si¢ tego typu ushug na rzecz pasazera, a in-
frastruktura tego rodzaju nie jest rozbudowana tak jak w terminalach lotniczych.
Jedynie w najwigkszych obiektach tego typu dostgpne sa niewielkie bary szybkiej
obstugi i kawiarnie oraz kioski i sklepy z pamiatkami. Zwiazane jest to z systemem
embarkacji pasazerdw, ktorzy po odbyciu check-in maja mozliwo$¢ udania sie na
poktad promu i skorzystania tam z jego bogatej infrastruktury. Ponadto ktocitoby
si¢ to z dazeniem przewoznika do zwigkszenia sprzedazy ustug na poktadzie pro-
mu. Warto jednak rozwazy¢ mozliwo$¢ uatrakcyjnienia czasu spedzanego przez
pasazera w terminalu, szczegoélnie jesli podrézuje on z matymi dzie¢mi, a w okoli-
cy nie ma punktow gastronomicznych ani innych atrakcji.

Dla pasazeréw promowych waznym obszarem sa pozostate ustugi pozaprze-
wozowe, takie jak mozliwo$¢ wypozyczenia samochodu czy skorzystania z ustug
biura turystycznego, ktorych brakuje niestety w terminalu Stena Line.
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4. Dostepnos¢ komunikacyjna terminalu

Terminal charakteryzuje si¢ dobra dostgpnoscia dla pasazerow, zardowno zmotoryzo-
wanych, jak i pieszych, pod wzgledem infrastruktury dostgpu, a takze czasu dojazdu z
centrum miasta. Dojazd do terminalu promowego Stena Line komunikacja publiczng
mozliwy jest z przystankéw zlokalizowanych nieopodal dworca kolejowego Gdynia
Gléwna Osobowa jedna z trzech zwyktych linii autobusowych: 150, 125 lub 105.

Przeprowadzane badania wykazaty, ze blisko potowa respondentéw przybywa
do terminalu i wyjezdza z terminalu samochodem wtasnym. Pozostali to pasazero-
wie niezmotoryzowani*. Dla 20,5% sposrod nich gtéwnym $rodkiem komunikacji
publicznej jest autobus. Poza tym pasazerowie korzystaja z ustug taxi i zyczliwosci
znajomych lub rodziny (,,zostalem przywieziony”).

B procent waznych odpowiedzi

Rys. 3. Powody rezygnacji z miejskiej komunikacji publicznej w dotarciu do/z terminalu Stena Line
Zr6dto: opracowanie wiasne.
Stosunkowo niski udzial komunikacji publicznej zwiazany jest przede

wszystkim z wygoda podrozujacych. Okoto 30% respondentow wskazato wtasnie
»wygode” jako gldéwna przyczyne nieskorzystania z komunikacji zbiorowe;j.

4 Czesciowo sa to takze pasazerowie podroézujacy autokarami w ramach wycieczek zorganizowanych.
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Wisrdd pozostatych czynnikow znalazty sig kolejno: zbyt dhugi czas podrézy do/z
terminalu (23%), brak wiedzy o komunikacji miejskiej (ok. 22%), koniecznos¢
przesiadek (16,5%) oraz podrézowanie z licznym bagazem (ok. 15%) (rys. 3).
Wigkszo$¢ pasazerow, ktorzy zrezygnowali z uslug miejskiej komunikacji pu-
blicznej, postrzega ja zatem jako nieodpowiadajaca oczekiwaniom podroznych.

Na pytanie dotyczace bezposredniego potaczenia terminalu miejska komunikacja
publiczna z centrum miasta az 60% respondentéw wskazalo takie rozwiazanie jako
,bardzo wazne” i ,,wazne”, co potwierdza tezg, iz dla pasazeréw niezmotoryzowanych
mozliwo$¢ przejazdu bez przesiadek z/do centrum miasta jest jednym z podstawowych
oczekiwan w zakresie infrastruktury dostgpu do bazy promowe;.

Opinie klientow, krytyczne wobec dostgpnosci terminalu dla pasazeréw pieszych,
zaowocowaly wprowadzeniem bezposredniego potaczenia terminalu z dworcem PKP
Gdynia Gtdéwna, ktore od 16 maja 2011 r. zapewnia linia 570. Linia powstata w wyni-
ku porozumienia migdzy Urzgdem Miasta Gdynia, Zarzadem Komunikacji Miejskiej 1
przewoznikiem promowym Stena Line w ramach projektu unijnego ,,Interface”.

Rozktad jazdy autobusu linii 570 dopasowany zostal do rozktadu zawinigé
promoéw do Karlskrony. Poczatek trasy znajduje si¢ na placu Konstytucji (przy
dworcu PKP), a koniec pod terminalem Stena Line. Czas przejazdu autobusu to za-
ledwie 7 minut, poniewaz na trasie nie ma przystankow posrednich. Przejazd w
jedna strong kosztuje 3,80 zt (taryfa jak za linie specjalne i pospieszne). Bilet na
przejazd mozna kupi¢ u kierowcy.

5. Dostgpnos¢ informacyjna
dotyczgca uslug przewozowych i okoloprzewozowych

Dla ponad 63% respondentow nowoczesne technologie komunikacyjne (Internet) oka-
zuja si¢ glownym zrodltem informacji o potaczeniu promowym Gdynia-Karlskrona.
Chodzi tu przede wszystkim o strong WWW armatora, portale turystyczne, wyszuki-
warki internetowe, reklamy w postaci baneréw internetowych. Istotnym Zrodlem in-
formacji o potaczeniu sa takze rekomendacje znajomych, tzw. marketing szeptany
(17,6%). Znaczenie reklamy w prasie i telewizji jest symboliczne.

Dostepnos¢ informacyjna dotyczaca ustug przewozowych zostata wysoko oce-
niona przez pasazerow. Wedlug ich opinii informacje operatora Stena Line dotyczace
godzin odptynigcia promow sa bardzo tatwo i tatwo dostepne (ok. 85% odpowiedzi).
Podobnie oceniono dostgpno$¢ informacji o cenach biletéw promowych (odpowiedz
tatwo i bardzo tatwo — ok. 76%). Swiadczy to o wysokim standardzie obstugi klienta
w sferze informacyjnej, ograniczonej jednakze do obstugi promowe;j (rys. 4).

Dostepno$¢ informacyjna jest takze wazna przestanka wyboru innego transpor-
tu niz miejski publiczny. Brak wiedzy o komunikacji miejskiej, a takze brak infor-
macji o niej wptynat na wybor w sumie ok. 37% ankietowanych (rys. 3). Wskazy-
wali oni na trudnosci ze znalezieniem ogoélnych informacji o dotarciu na terminal
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srodkami komunikacji miejskiej, o rozktadach jazdy autobuséw i miejscach zakupu
biletow. Oznacza to konieczno$¢ zwrdcenia uwagi na aspekty informacyjne doty-
czace skomunikowania terminalu z miastem.

80
70 :
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40
30 { | I
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0
Godziny Ceny biletow  Komunikacja Rozklady jazdv Miejsca, gdzie Mapaportuw  Inne potrzebne
odphmiecia promowych miejskadoiz  kommmikacii  mozna nabvé Givni informacie
Promow terminalaw  miejskiej doiz bilety
Gdvni terminala Komunikacii
promowego w  miejskiej w
Gdyni Gdvni

Mbardzo fatwo  sfatwe Wérednio ®trudno  @bardzo trudno  wnie wier

Rys. 4. Ocena stopnia trudno$ci w dostepie do informacji o ustugach przewozowych
i okotoprzewozowych

Zrodto: opracowanie wlasne.

Z badan wynika, ze podrdézni chcieliby potrzebne informacje uzyskaé na po-
ktadzie promu (bez wczesniejszego ich szukania np. w internecie). Blisko 55% ba-
danych mozliwo$¢ uzyskania na promie informacji o komunikacji miejskiej uznato
za ,,bardzo wazne” i ,,wazne”. Sa one szczegodlnie przydatne, gdyz po opuszczeniu
terminalu podr6zni mogliby sprawnie przemiesci¢ si¢ w pozadanym kierunku.

Okoto 22% pasazeréw za ,bardzo wazne” i ,,wazne” uznaje inne informacje o
Gdyni (np. o rozrywce, imprezach kulturalnych i sportowych, zakupach). Oznacza
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to, ze takie informacje powinny by¢ tatwo i ogolnie dostepne (np. w punktach in-
formacji turystycznej na promie lub terminalu, ulotkach informacyjnych, w mini-
przewodnikach).

6. Podsumowanie

Wzrost liczby pasazeréw podrézujacych na trasie Gdynia-Karlskrona lezy w sferze
zainteresowan zarowno przewoznika promowego, jak i miasta Gdynia.

Przeprowadzone badania potwierdzily wysoki standard obstugi klienta przez
przewoznika. Wykazaty jednak niedociagni¢cia w zakresie dostgpnosci komunika-
cyjnej terminalu §rodkami miejskiej komunikacji publicznej. Gruntownej poprawy
wymaga dostgpnos¢ informacyjna dotyczaca skomunikowania terminalu z mia-
stem, jak rowniez przekazywanie informacji o miescie i jego atrakcjach. Oznacza
to konieczno$¢ wspolpracy migdzy armatorem promu i podmiotem zarzadzajacym
komunikacja miejska w Gdyni w celu znalezienia optymalnego rozwiazania, ktore
poprawiloby dostepnos¢ informacyjna.
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