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 OCENA POZIOMU 
 OKOŁOEMBARKACYJNEJ OBSŁUGI 
 PASAŻERA NIEZMOTORYZOWANEGO 
 NA PRZYKŁADZIE LINII PROMOWEJ 
 GDYNIA-KARLSKRONA. 
 WYNIKI BADAŃ ANKIETOWYCH 

Streszczenie: Linia promowa Gdynia-Karlskrona, której znaczenie systematycznie rośnie, 
jest ważnym połączeniem między Polską a Szwecją. Wzrostowi przewozów towarowych nie 
towarzyszy jednak równie dynamiczny rozwój przewozów pasażerskich, który jest istotny 
nie tylko dla przewoźnika Stena Line, ale także dla miasta Gdynia. Należy zatem stworzyć 
pasażerom pieszym odpowiednie warunki podróżowania. W opracowaniu przedstawiono 
ocenę obsługi okołoembarkacyjnej pasażerów niezmotoryzowanych w trzech obszarach: 
usług na terminalu, jego dostępności transportowej oraz dostępności informacyjnej. Ponadto 
zasugerowano konieczne zmiany − niektóre z nich już wprowadzono w życie. 

Słowa kluczowe: żegluga promowa, obsługa klienta, Gdynia. 

 
 

1. Wstęp 

Stworzenie odpowiednich warunków korzystania z żeglugi promowej przez pasa-
żerów pieszych jest ważne z punktu widzenia rozwoju żeglugi promowej na Bałty-
ku. Warto zatem zadbać o jak najwyższy poziom obsługi klienta – pasażera promu.  

Zazwyczaj troska o pasażera ograniczała się jedynie do samej obsługi na po-
kładzie statku, począwszy od embarkacji1, a na wyokrętowaniu skończywszy. 
Zmiany na rynku wymusiły wyjście poza tradycyjną sferę kompetencji przewoźni-
ka: na pasażerski terminal promowy, a nawet w kierunku miasta. 

Ocena obsługi okołoembarkacyjnej powstała w oparciu o badania ankietowe 
przeprowadzone wśród pasażerów promów przewoźnika Stena Line, podróżują-

                                                      
1 Embarkacja − zaokrętowanie (proces przyjmowania pasażerów na statek, forma sprawdzania 

dokumentów i biletów pasażerskich). 
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cych na trasie Gdynia-Karlskrona2. Ankietowani odpowiadali na pytania w okresie 
od końca sierpnia 2010 r. do końca roku 2010. Badana próba wyniosła 778 osób, z 
czego za ważne uznano 776 ankiet. W badaniu wzięli udział głównie pasażerowie 
narodowości polskiej i szwedzkiej, bardzo młodzi i młodzi (ponad 32% w wieku 
do 30 lat) oraz w średnim wieku (ok. 28% w wieku 30-50 lat). Liczba kobiet i 
mężczyzn w badanej próbie jest porównywalna.  

2. Krótka charakterystyka 
połączenia promowego Gdynia-Karlskrona 

Linia promowa Gdynia-Karlskrona jest ważnym połączeniem promowym między 
Polską a Szwecją. Obsługują ją obecnie dwa nowoczesne promy: „Stena Spirit” i „Ste-
na Vision”, eksploatowane przez armatora Stena Line. W roku 2010 na linii tej prze-
wieziono 351 357 pasażerów, 66 241 pojazdów osobowych i 70 554 pojazdy ciężaro-
we. Około 25%3 liczby pasażerów stanowią osoby niezmotoryzowane, którym to 
właśnie zostały poświęcone badania. Linia oferuje dwa odejścia dziennie. 

Znaczenie połączenia Gdynia-Karlskrona systematycznie rośnie. Na przestrze-
ni lat 2002-2010 obserwuje się zwiększenie dynamiki przewozów ładunków oraz 
samochodów osobowych, widoczne szczególnie po akcesji do Unii Europejskiej. 
Najwyższe obroty zanotowano w roku 2007. Kolejne lata to spadek obrotów wy-
wołany przede wszystkim kryzysem ekonomicznym. Rok 2010 przyniósł ponow-
nie tendencję wzrostową (zob. tab. 1). 

Tabela 1. Przewozy promowe na trasie Gdynia-Karlskrona 

Lata Pasażerowie Samochody osobowe Samochody ciężarowe 
2010 351 357 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 361 239 71 697 72 968 
2004 420 012 64 987 62 428 
2003 385 437 53 521 46 608 
2002 364 113 45 309 35 126 

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

                                                      
2 Badania zostały przeprowadzone w ramach projektu unijnego „Interface”, będącego częścią 

Programu Współpracy Transgranicznej Południowy Bałtyk 2007-2013, którego celem jest polepsze-
nie warunków podróży pasażerów pieszych w rejonie południowego Bałtyku. Do analizy ankiet po-
służono się programem statystycznym SPSS 15.0. 

3 Według danych operatora. 
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Wzrostowi przewozów towarowych nie towarzyszy jednak równie dynamiczny 
wzrost przewozów pasażerskich, które utrzymują się na podobnym poziomie, w 
ostatnich latach nawet nie osiągając wyników sprzed dekady. 

Liczbę pasażerów promów determinuje wiele czynników, jak np. sytuacja go-
spodarcza w regionie, rozwój turystyki bliskiego zasięgu, sprzedaże duty-free, ale o 
wyborze konkretnego przewoźnika decyduje już atrakcyjność oferty, a także jakość 
obsługi. Konkurencja z innymi przewoźnikami oznacza, że armator promowy, któ-
ry dąży do zwiększenia, a przynajmniej utrzymania liczby pasażerów, powinien 
przywiązywać istotną wagę do dbałości o poziom obsługi klienta, nie ograniczając 
się jedynie do pokładu promu. 

Wagę obsługi okołoembarkacyjnej potwierdziły przeprowadzone badania. Na 
potrzeby niniejszego opracowania podzielono ją na trzy obszary: 

1. Usługi terminalu oraz infrastruktura terminalowa. 
2. Dostępność transportowa terminalu. 
3. Dostępność informacyjna. 

3. Usługi na terminalu oraz infrastruktura terminalowa 

Terminal promowy jest specjalistyczną bazą, której główne zadania obejmują ob-
sługę pasażerów i ich pojazdów, ładunków oraz promów. Centrum obsługi pasaże-
rów stanowi budynek terminalu – dworzec morski, gdzie świadczone są usługi przed 
zaokrętowaniem i po wyokrętowaniu. Do głównych zadań terminalu należy: sprze-
daż biletów i wydawanie kart pokładowych, obsługa graniczno-celna, obsługa pojaz-
dów osobowych, udzielanie informacji oraz oferowanie dodatkowych usług, np. tu-
rystycznych, gastronomicznych, handlowych. Dla sprawnej obsługi ruchu osobowe-
go terminal winien być wyposażony w niezbędne elementy infrastrukturalne.  

Terminal promowy, z którego korzysta Stena Line, usytuowany jest w zachodniej 
części portu w Gdyni. Ma charakter publiczny, budynki i zajmowany teren są własnością 
Zarządu Morskiego Portu Handlowego Gdynia S.A. i dzierżawione przez operatora.  

W dwupiętrowym budynku terminalu pasażerskiego dolny poziom przezna-
czony jest dla pasażerów odpływających do Karlskrony, górny zaś dla pasażerów 
przybywających promem do Gdyni.  

Centralne miejsce w terminalu zajmuje hala. Mieszczą się tu m.in. biura opera-
tora promowego, w których pasażer może dokonać rezerwacji, zakupu biletu oraz 
odebrać kartę pokładową. Większość przewoźników dysponuje systemami infor-
matycznymi pozwalającymi na bukowanie, płatności on-line oraz drukowanie bile-
tów, co znacznie ułatwia i przyspiesza obsługę. Ponad 51% pasażerów Stena Line 
właśnie w ten sposób rezerwuje i kupuje bilet promowy. Jednakże ok. 31% osób 
nadal preferuje tradycyjny sposób zakupu w terminalu lub też po rezerwacji inter-
netowej uiszcza opłatę bezpośrednio w biurze armatora.  

W hali znajdują się także stanowiska kontroli granicznej i celnej. W termina-
lach obsługujących połączenia promowe wewnątrzunijne procedury te są uprosz-
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czone, często sprowadzają się jedynie do sprawdzenia biletu i karty pokładowej 
przez służby armatora.  

Większość respondentów wysoko oceniła obsługę klienta przez operatora ter-
minalu, bo aż ok. 91% udzieliło odpowiedzi „bardzo zadowolony” i „zadowolony”. 
Dobrze oceniono także drogę do przystanków autobusowych oraz obsługę baga-
żową (ponad 60% zadowolonych i bardzo zadowolonych) (rys. 1). 

 

 

Rys. 1. Wyniki ankietowe dotyczące oceny obsługi klienta i elementów infrastruktury 
na terminalu Stena Line w Gdyni 

Źródło: opracowanie własne. 

Infrastruktura terminalowa dla pasażerów (liczba miejsc siedzących w hali 
głównej i toalety) została oceniona przez 60% respondentów dobrze i bardzo do-
brze, co świadczy o stosunkowo dobrym wyposażeniu terminalu, niemniej jednak 
nadal wymagającym udoskonalenia. Wyniki ankiety wskazują na dwa obszary 
wymagające poprawy. 

Pierwszy dotyczy ulepszenia infrastruktury dostępu na pokład promu w termi-
nalu w Gdyni (zainstalowanie windy, schodów ruchomych itp.). Dla 35% respon-
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dentów ten aspekt okazuje się „bardzo ważny” lub „ważny” (rys. 2). Prawdopo-
dobnie grupa ta obejmuje zwłaszcza osoby starsze, podróżnych z ciężkim bagażem 
lub często z małymi dziećmi, dla których dotarcie na pokład promu po kilkudzie-
sięciu schodach stanowi problem.  
 

 

Rys. 2. Wyniki odpowiedzi na pytanie o konieczność ulepszenia wejścia na pokład w Gdyni 
(ruchome schody, windy) (w %) 

Źródło: opracowanie własne. 

Drugi obszar wymagający poprawy dotyczy infrastruktury terminalowej, ważnej 
z punktu widzenia pasażerów niezmotoryzowanych, oczekujących na zaokrętowanie, 
jak np. miejsca siedzące, przechowalnie bagażu, toalety czy punkty gastronomiczne. 
W bazie promowej Stena Line nie ma wydzielonej poczekalni, a pasażerowie ocze-
kują na embarkację w hali głównej, wyposażonej w niewielką liczbę krzesełek.  

 Z zagospodarowania czasu wolnego w terminalu w Gdyni bardzo zadowolona 
i zadowolona jest prawie połowa respondentów, natomiast pozostali (ok. 33%) 
ocenili ten aspekt bardziej krytycznie. Pasażerowie najwyraźniej oczekują większej 
liczby atrakcji w terminalu. Jednakże specyfiką żeglugi promowej jest fakt, iż w 
terminalach promowych nie świadczy się tego typu usług na rzecz pasażera, a in-
frastruktura tego rodzaju nie jest rozbudowana tak jak w terminalach lotniczych. 
Jedynie w największych obiektach tego typu dostępne są niewielkie bary szybkiej 
obsługi i kawiarnie oraz kioski i sklepy z pamiątkami. Związane jest to z systemem 
embarkacji pasażerów, którzy po odbyciu check-in mają możliwość udania się na 
pokład promu i skorzystania tam z jego bogatej infrastruktury. Ponadto kłóciłoby 
się to z dążeniem przewoźnika do zwiększenia sprzedaży usług na pokładzie pro-
mu. Warto jednak rozważyć możliwość uatrakcyjnienia czasu spędzanego przez 
pasażera w terminalu, szczególnie jeśli podróżuje on z małymi dziećmi, a w okoli-
cy nie ma punktów gastronomicznych ani innych atrakcji. 

Dla pasażerów promowych ważnym obszarem są pozostałe usługi pozaprze-
wozowe, takie jak możliwość wypożyczenia samochodu czy skorzystania z usług 
biura turystycznego, których brakuje niestety w terminalu Stena Line.  
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4. Dostępność komunikacyjna terminalu 

Terminal charakteryzuje się dobrą dostępnością dla pasażerów, zarówno zmotoryzo-
wanych, jak i pieszych, pod względem infrastruktury dostępu, a także czasu dojazdu z 
centrum miasta. Dojazd do terminalu promowego Stena Line komunikacją publiczną 
możliwy jest z przystanków zlokalizowanych nieopodal dworca kolejowego Gdynia 
Główna Osobowa jedną z trzech zwykłych linii autobusowych: 150, 125 lub 105.  

Przeprowadzane badania wykazały, że blisko połowa respondentów przybywa 
do terminalu i wyjeżdża z terminalu samochodem własnym. Pozostali to pasażero-
wie niezmotoryzowani4. Dla 20,5% spośród nich głównym środkiem komunikacji 
publicznej jest autobus. Poza tym pasażerowie korzystają z usług taxi i życzliwości 
znajomych lub rodziny („zostałem przywieziony”). 

 

 
Rys. 3. Powody rezygnacji z miejskiej komunikacji publicznej w dotarciu do/z terminalu Stena Line  

Źródło: opracowanie własne. 

Stosunkowo niski udział komunikacji publicznej związany jest przede 
wszystkim z wygodą podróżujących. Około 30% respondentów wskazało właśnie 
„wygodę” jako główną przyczynę nieskorzystania z komunikacji zbiorowej. 

                                                      
4 Częściowo są to także pasażerowie podróżujący autokarami w ramach wycieczek zorganizowanych. 
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Wśród pozostałych czynników znalazły się kolejno: zbyt długi czas podróży do/z 
terminalu (23%), brak wiedzy o komunikacji miejskiej (ok. 22%), konieczność 
przesiadek (16,5%) oraz podróżowanie z licznym bagażem (ok. 15%) (rys. 3). 
Większość pasażerów, którzy zrezygnowali z usług miejskiej komunikacji pu-
blicznej, postrzega ją zatem jako nieodpowiadającą oczekiwaniom podróżnych.  

Na pytanie dotyczące bezpośredniego połączenia terminalu miejską komunikacją 
publiczną z centrum miasta aż 60% respondentów wskazało takie rozwiązanie jako 
„bardzo ważne” i „ważne”, co potwierdza tezę, iż dla pasażerów niezmotoryzowanych 
możliwość przejazdu bez przesiadek z/do centrum miasta jest jednym z podstawowych 
oczekiwań w zakresie infrastruktury dostępu do bazy promowej.  

Opinie klientów, krytyczne wobec dostępności terminalu dla pasażerów pieszych, 
zaowocowały wprowadzeniem bezpośredniego połączenia terminalu z dworcem PKP 
Gdynia Główna, które od 16 maja 2011 r. zapewnia linia 570. Linia powstała w wyni-
ku porozumienia między Urzędem Miasta Gdynia, Zarządem Komunikacji Miejskiej i 
przewoźnikiem promowym Stena Line w ramach projektu unijnego „Interface”. 

Rozkład jazdy autobusu linii 570 dopasowany został do rozkładu zawinięć 
promów do Karlskrony. Początek trasy znajduje się na placu Konstytucji (przy 
dworcu PKP), a koniec pod terminalem Stena Line. Czas przejazdu autobusu to za-
ledwie 7 minut, ponieważ na trasie nie ma przystanków pośrednich. Przejazd w 
jedną stronę kosztuje 3,80 zł (taryfa jak za linie specjalne i pośpieszne). Bilet na 
przejazd można kupić u kierowcy.  

5. Dostępność informacyjna 
dotycząca usług przewozowych i okołoprzewozowych 

Dla ponad 63% respondentów nowoczesne technologie komunikacyjne (Internet) oka-
zują się głównym źródłem informacji o połączeniu promowym Gdynia-Karlskrona. 
Chodzi tu przede wszystkim o stronę WWW armatora, portale turystyczne, wyszuki-
warki internetowe, reklamy w postaci banerów internetowych. Istotnym źródłem in-
formacji o połączeniu są także rekomendacje znajomych, tzw. marketing szeptany 
(17,6%). Znaczenie reklamy w prasie i telewizji jest symboliczne.  

Dostępność informacyjna dotycząca usług przewozowych została wysoko oce-
niona przez pasażerów. Według ich opinii informacje operatora Stena Line dotyczące 
godzin odpłynięcia promów są bardzo łatwo i łatwo dostępne (ok. 85% odpowiedzi). 
Podobnie oceniono dostępność informacji o cenach biletów promowych (odpowiedź 
łatwo i bardzo łatwo – ok. 76%). Świadczy to o wysokim standardzie obsługi klienta 
w sferze informacyjnej, ograniczonej jednakże do obsługi promowej (rys. 4). 

Dostępność informacyjna jest także ważną przesłanką wyboru innego transpor-
tu niż miejski publiczny. Brak wiedzy o komunikacji miejskiej, a także brak infor-
macji o niej wpłynął na wybór w sumie ok. 37% ankietowanych (rys. 3). Wskazy-
wali oni na trudności ze znalezieniem ogólnych informacji o dotarciu na terminal 



416 Ilona Urbanyi-Popiołek, Magdalena Klopott 

 
środkami komunikacji miejskiej, o rozkładach jazdy autobusów i miejscach zakupu 
biletów. Oznacza to konieczność zwrócenia uwagi na aspekty informacyjne doty-
czące skomunikowania terminalu z miastem.  

 

 

Rys. 4. Ocena stopnia trudności w dostępie do informacji o usługach przewozowych 
i okołoprzewozowych  

Źródło: opracowanie własne. 

Z badań wynika, że podróżni chcieliby potrzebne informacje uzyskać na po-
kładzie promu (bez wcześniejszego ich szukania np. w internecie). Blisko 55% ba-
danych możliwość uzyskania na promie informacji o komunikacji miejskiej uznało 
za „bardzo ważne” i „ważne”. Są one szczególnie przydatne, gdyż po opuszczeniu 
terminalu podróżni mogliby sprawnie przemieścić się w pożądanym kierunku. 

Około 22% pasażerów za „bardzo ważne” i „ważne” uznaje inne informacje o 
Gdyni (np. o rozrywce, imprezach kulturalnych i sportowych, zakupach). Oznacza 
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to, że takie informacje powinny być łatwo i ogólnie dostępne (np. w punktach in-
formacji turystycznej na promie lub terminalu, ulotkach informacyjnych, w mini-
przewodnikach). 

6. Podsumowanie 

Wzrost liczby pasażerów podróżujących na trasie Gdynia-Karlskrona leży w sferze 
zainteresowań zarówno przewoźnika promowego, jak i miasta Gdynia. 

Przeprowadzone badania potwierdziły wysoki standard obsługi klienta przez 
przewoźnika. Wykazały jednak niedociągnięcia w zakresie dostępności komunika-
cyjnej terminalu środkami miejskiej komunikacji publicznej. Gruntownej poprawy 
wymaga dostępność informacyjna dotycząca skomunikowania terminalu z mia-
stem, jak również przekazywanie informacji o mieście i jego atrakcjach. Oznacza 
to konieczność współpracy między armatorem promu i podmiotem zarządzającym 
komunikacją miejską w Gdyni w celu znalezienia optymalnego rozwiązania, które 
poprawiłoby dostępność informacyjną.  
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