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Prezes
Urzedu Transportu Kolejowego

Szanowni Panstwo,

oddajemy w Panstwa rece opracowanie z wynikami trzeciego juz badania opinii
podréznych o jakosci ustug kolejowych w Polsce, ktére zrealizowat Urzad Transportu
Kolejowego. Wczesniejsze dwa przeprowadzilismy w 2019 i 2021 roku.

Od ostatniego badania zaszto wiele zmian na rynku przewozéw pasazerskich. Wybuch
wojny w Ukrainie zmienit sytuacje geopolityczng w regionie, lecz polskie koleje stanety na
wysokosci zadania - zapewnity sprawng pomoc w ewakuacji tysiecy mieszkancow tego
kraju. Nasze dworce staty sie przejsciowo wielkimi centrami pomocy.

Cho¢ w ankiecie pytalismy jeszcze o wptyw wygasajacej pandemii koronawirusa na
korzystanie z transportu publicznego, to dzis juz wiemy -pokazuja to statystyki - ze
podrézni wrdcili na kolej. | to z nawiagzka. Teraz kolej musi sprostaé zwiekszonym
potokom podréznych.

Kazdego miesigca oddawane sa do uzytku nowe i modernizowane dworce, a przewoznicy
sukcesywnie odbierajg nowoczesny tabor, ktéry zastepuje wystuzone pojazdy z
poprzedniego wieku. Widad to niemal w kazdym zakatku kraju. Zmiany te nie pozostaja
bez wptywu na postrzeganie kolei w oczach jej uzytkownikéw - pozytywne oceny rosna.
Nadal w niektérych obszarach jest jeszcze wiele do zrobienia, co pokazujg prezentowane
w tym dokumencie gtosy podréznych.

Mam nadzieje, ze ten raport bedzie stanowit podstawe do podejmowania

przez przedsiebiorstwa kolejowe dziatan naprawczych, a takze lepszego dostosowania
inwestycji oraz oferowanych ustug do oczekiwan podréznych. Opracowanie zawiera
réwniez dane na temat bezpieczenstwa epidemicznego oraz wptywu pandemii
koronawirusa na nawyki transportowe ankietowanych.

Zapraszam do zapoznania sie z wynikami najnowszego badania'satysfakcji podréznych
przez UTK oraz poréwnaniaich z raportami z poprzednich lat. Zycze Panstwu inspirujacej
lektury.

Z wyrazami szacunku
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1. Wstep

Dokument prezentuje wyniki badania opinii podréznych o jakosci ustug $wiadczonych w
pasazerskich przewozach kolejowych w Polsce. Badanie przeprowadzit Urzad Transportu
Kolejowego (UTK). Jego celem jest przedstawienie kompleksowego obrazu kolei w oczach
klientéw, co moze by¢ podstawa do podejmowania przez przedsiebiorstwa kolejowe dziatan
naprawczych lub lepszego dostosowania oferowanych ustug do oczekiwan podréznych.

To juz nasze trzecie badanie satysfakcji pasazeréw kolei. Pierwsze badanie zostato
przeprowadzone przez UTK w 2019, a drugie w 2021 roku. W ciggu dwodch lat nastgpito
wiele istotnych zmian na rynku przewozéw pasazerskich (m.in. trwat stan epidemii COVID-
19 zrbéznego rodzaju ograniczeniami swobdd obywatelskich), dlatego ankieta postuzyta do
weryfikacji ich wptywu na postrzeganie kolei.

Pytania zawarte w ankiecie byty w przesztosci przedmiotem konsultacji z organizacjami
branzowymi, w tym reprezentujacymi pasazeréw.

Opisywane w tym dokumencie badanie satysfakcji pasazeréw kolei miato forme
interaktywnej ankiety, ktéra byta zamieszczona w serwisie internetowym UTK. Wypetnito
jatacznie 2208 osoéb.

Najliczniejsza grupa respondentéw byty osoby podrdézujace koleja kilka razy w miesigcu
(40,7%), niemal na rowni z osobami, ktére korzystaja z pociggéw codziennie, tj. przynajmniej
w dnirobocze (39,3%). Najczestszym powodem podrézy tym srodkiem transportu byty
regularne dojazdy do/z pracy, szkoty lub uczelni - 44,3%. Ma to istotny wptyw na analize
wynikéw ankiety, gdyz pokazuje, ze w badaniu uczestniczyta liczna grupa najbardziej
lojalnych klientéw kolei. Dzieki czestym obserwacjom i duzemu doswiadczeniu mogg oni
dostrzegac wiele powtarzajacych sig, a nie tylko incydentalnych, czynnikéw, ktére wptywaja
na ocene catego sektora kolejowego.

W tabelach czarna wyttuszczona czcionka oznacza najwyzsze noty w danych kategoriach
odpowiedzi. Kolor niebieski to odpowiedzi najlepsze (pozytywne), zas czerwony - najgorsze
(negatywne).
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Tab. 1. Czy lubig Panstwo podrézowac kolejg?

odpowiedz % odpowiedzi
tak 89,7%
nie 7,1%
nie mam zdania 3,2%

Tab. 2. Jak oceniajg Panstwo podréze kolejg?

odpowiedz % odpowiedzi
bardzo dobrze 20,3%
dobrze 47,2%
ani dobrze, ani zle 17,3%
zle 10,6%
zdecydowanie zle 4,6%

Kolej cieszy sie ogblnie pozytywng oceng w oczach badanych. Negatywne spojrzenie na te
gataz transportu cechuje niewielka, okoto 15% grupe respondentow.

Rys. 1. Wskaz cechy, ktore ogdlnie nastawiajg Cie pozytywnie do kolei:

(w tym pytaniu badani mogli wskaza¢ do 3 odpowiedzi jednoczesnie)

komfort podrozy [ N £ 2,4%
mozliwos¢ korzystaniaz ulg - [ N RNEGGNGNGGEEEEEE 35, 1%
konkurencyjny czas podrézy wzgledem innych o
yeads I 35,0%
Srodkéw transportu
ekologiczny srodek transportu [ N R R 2s,4%
atrakcyjne ceny biletow | RN /2%
bezpieczenstwo [ NNGGNGGTG 2, 4%
nowy/zmodernizowany tabor |  NNNEEEEEE 00,5
dogodne lokalizacje stacji wsiadania/wysiadania [ E RNEGNGNGNGNGNGEGEGNE 16,6%

dobra oferta przewozowa (rozktad jazdy) | N I 3,5%

integracja taryfowa réznych przewoznikéw | NI 7,6%

dostepnosc dlaoséb o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie

MW 195%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
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Ankietowanych najczesciej pozytywnie nastawiajg do kolei takie cechy, jak: komfort
podrézy (42,4% wskazan tej odpowiedzi), mozliwos¢ korzystania z ulg (35,1%) czy
konkurencyjny czas podrézy wzgledem innych sSrodkéw transportu (35% wskazan). W
najmniejszym stopniu badanych nastawiajg pozytywnie do kolei: dobry rozktad jazdy-oferta
przewozowa (8,5%), integracja taryfowa réznych przewoznikow (7,6%) oraz dostepnosc dla
0s6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie (1,9%).

Rys. 2. Wskaz cechy, ktore nastawiaja Cie negatywnie do kolei:

(w tym pytaniu badani mogli wskaza¢ do 3 odpowiedzi jednoczesnie)

niedogodna oferta przewozowa (rozktad jazdy) _ 40,7%
wysokie ceny biletow ||| | T 373~
brak skomunikowan lub dogodnych przesiadek, np.
o e I 5 5%
na komunikacje autobusowa/miejska

staba integracja taryfowa przewoznikéw o
kolejowych I 150

duzy stopien skomplikowania oferty (wielos¢ o
wariantow rozktadéw jazdy i biletéw) _ 16,0%

niski komfort podrézy _ 15,7%

niekonkurencyjny czas podrézy wzgledem innych )
$rodkéw transportu - 14,9%

niedogodne lokalizacje stacji wsiadania/wysiadania - 7,8%

niedostateczna dostepnosc kolei dla 0séb o ograniczonej . 3 4%
sprawnosci ruchowej A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Ponad 2/3 0s6b odpowiadajacych na to pytanie wskazato opdZnienia pociagdw jako czynnik,
ktory najbardziej negatywnie nastawia ich do kolei (70,9%). Na dalszym miejscu znalazt

sie niedogodny rozktad jazdy (40,7%). Nadal ceny biletéw kolejowych w oczach wielu
respondentow sg zbyt wysokie i zniechecajg ich do korzystania z kolei (37,3% negatywnych
wskazan tej kwestii).

— URZAD
TRANSPORTU 7
. KOLEJOWEGO



Tab. 3. Jak czesto kupuja Panistwo bilety kolejowe?

. . bardzo .

odpowiedz czesto czesto rzadko nigdy
w kasach biletowych 12,3% 17,8% 40,4% 29,5%
w biletomatach 5,9% 17,3% 44.4% 32,4%
u obstugi pociggu 4,4% 9,2% 44.4% 42%
w mtern.etowych systemach 417% 23.8% 19.2% 15,3%
sprzedazy
w aplikacjach mobilnych 33,6% 17,9% 19% 29,5%

Najwieksza liczba respondentow czesto lub bardzo czesto kupuje bilety w internetowych systemach
sprzedazy - stronach www i aplikacjach mobilnych (tacznie 65,5% wskazan takich odpowiedzi),
natomiast najrzadziej respondenci wskazujg na zakup biletéw w automatach oraz u obstugi pociggu
(44,4%). 42% ankietowanych wskazato zas, ze nigdy nie kupuje biletéw u druzyny konduktorskiej.

Na uwage zwraca rowniez duza liczba odpowiedzi ,rzadko” i ,nigdy”, ktore odnoszg sie do korzystania
z tradycyjnych kanatéw sprzedazy biletow (niektore z nich z notami powyzej 40% wskazan).

Rys. 3. Co w Panstwa opinii stanowi najwiekszy problem podczas zakupu biletéw?

(w tym pytaniu badani mogli wskaza¢ do 3 odpowiedzi jednoczesnie)

brak jednego spojnego serwisu/kanatu I £ 1 2%

sprzedazowego z ofertg wszystkich przewoznikéw

brak kas biletowych na niektérych stacjachi
I 34,9%
przystankach

dtugie kolejki do kas biletowych I 31.6%
brak mozliwosci zakupu biletéw na niektore I 30,2%

potaczenia w internetowych kanatach sprzedazy

brak biletomatéw na poktadzie pociaggéw NG 20.5%
awarie biletomatow [ INNININIGINGEGE 195%

niedogodne godziny otwarcia kas biletowych | RN 15,1%
wybor wtasciwej ulgi/oferty podczas o
samodzielnego zakupu biletow I 114%

skomplikowana obstuga aplikacji/internetowych .
serwiséw sprzedazy biletéw I 10,3%

ograniczenia zwigzane z metoda ptatnosci (np. .
ptatnosci tylko karta) I 5.6%

trudnosci w obstudze biletomatéw [ 3,6%

brak dostepnosci aplikacji lub serwisow

O,
sprzedazowych dla oséb z niepetnosprawnoscia B 13%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Ankietowani stusznie zwracajg uwage na najwiekszy problem z zawieraniem uméw przewozu, jakim
jest zréznicowanie kanatéw sprzedazy biletéw w zaleznosci od przewoznikéw (41,2%). Chociaz w
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poprzednim pytaniu badani deklarowali, ze czesto korzystajg z kanatéw internetowych, tak nadal na
2.1 3. miejscu podnosza jako negatywny czynnik brak kas biletowych na niektérych stacjach i
przystankach (34,9% wskazan) oraz dtugie kolejki do kas biletowych - tam, gdzie jeszcze funkcjonuja
(31,6%).

Tab. 4. Jak oceniajg Panstwo poziom bezpieczenstwa na kolei w odniesieniu do
wskazanych nizej aspektéw (pytanie nie dotyczy bezpieczenstwa w kontekscie
epidemicznym):

ani

odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle ba’r dzo
dobrze . Zle
ani zle
stanu technicznego taboru 21,1% 47,8% 20% 8,3% 2,8%

bezpleczer_lstwa fizycznego na 17% 46.4% 24.6% 9.7% 2.3%
dworcach i peronach

bezpieczenstwa fizycznegona | /o | 5199 | 151% 4,4% 1,7%
poktadzie pociaggow

ogdinego poczucia 23% | 522% | 19.2% 4,4% 1,2%
bezpieczenstwa na kolei

W aspekcie stanu technicznego taboru respondenci najczesciej udzielali odpowiedzi pozytywnych
(tacznie 68,9% wskazan ,bardzo dobrze” i ,dobrze”), co moze oznaczad, ze wiekszosc¢ z nich dostrzega
postepujaca w ostatnich latach wymiane taboru wykorzystywanego w ruchu pasazerskim

i jednoczesnie wiaze z tym poprawe bezpieczenstwa transportu kolejowego. Jednoczesnie najwiecej
negatywnych odpowiedzi na temat poziomu bezpieczenstwa sposrdd wszystkich 4 badanych
aspektoéw dotyczyto kategorii bezpieczenstwa fizycznego na dworcach i peronach (tacznie 12%
wskazan ,zle” i ,bardzo zZle”). Ogdlnie oceny negatywne w badanych obszarach byty sporadyczne.

Rys. 4. Czy kiedykolwiek czuli sie Panstwo zagrozeni podczas podrézy koleja (przed/po
lub w trakcie przejazdu)?

odpowied? % odpowiedzi
tak, czesto 55%
tak, rzadko 38,3%
nie 49,8%
nie mam zdania 6,4%

Niemal potowa odpowiadajacych (49,8%) zadeklarowata, ze nie czuje zagrozenia podczas podrézy
koleja. Na czeste zagrozenie podczas podrézy koleja wskazato tylko 5,5% pytanych, niemniej jednak
blisko 40% osdb odczuwa, chocby sporadycznie, jakiekolwiek zagrozenie.
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kolei?

odpowiedz

w ogodle
nie
odczuwam

niewielkie

duze

bardzo
duze

Tab. 5. Co w Panstwa opinii stanowi najwieksze zagrozenie bezpieczenstwa pasazerow

nie
mam
zdania

inni podrézni, np. agresywni,
pod wptywem alkoholu
brak reakcji pracownikow
kolei (pracownikéw druzyn
konduktorskich, ochrony
dworca, funkcjonariuszy
SOK) na sytuacje
potencjalnie niebezpieczne
brak lub stabe oswietlenie
peronow, dworcéw, przejsc
podziemnych itp.
ograniczenie dostepu do
poczekalni dworcowych
(np. zamykanie dworcéw,
niedogodne godziny ich
otwarcia)
niewystarczajaca liczba
patroli stuzb ochrony i
funkcjonariuszy SOK
niezadowalajacy stan
techniczny taboru
kradzieze i dewastacje na
obszarze kolejowym

wybryki chuliganskie

kradzieze i dewastacje na
przejazdach kolejowych
kradzieze na szkode
podroznych, np. kradzieze
kieszonkowe, kradzieze
bagazu

kradzieze elementéow
wyposazenia taboru

9%

22,8%

22,2%

19,1%

21,5%

29,2%
20,7%
15,2%

28,1%

25,4%

30,7%

37,1%

31%

35,9%

27,7%

25,6%

35,8%
33,9%
31,2%

30,6%

30,1%

29,4%

31,2%

22,3%

26,1%

25%

27,2%

17,4%
23,8%
30,5%

19,7%

20,8%

16,9%

20,1%

15,6%

12,8%

21,5%

17,9%

12,8%
15,5%
18,9%

14%

17,5%

13%

2,6%

8,3%

3%

6,7%

7,8%

4,8%
6,1%
4,2%

7,6%

6,2%

10%

tacznie dla 51,3% respondentdéw duzym oraz bardzo duzym zagrozeniem w transporcie kolejowym
s inni podraézni, np. agresywni lub pod wptywem alkoholu, podobnie jak wybryki chuliganskie (razem
49,4%). Z zagrozeniem bezpieczenstwa ankietowani najmniej wigzg niezadowalajacy stan techniczny
taboru (tacznie 65% odpowiedzi ,niewielkie” lub ,w ogdle nie odczuwam”), a takze zjawisko kradziezy
elementdw wyposazenia taboru (tacznie 60,1% wskazan takich odpowiedzi).
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Tab. 6. Jak oceniajg Panstwo swoja znajomos¢é procedur reagowania na sytuacje
niebezpieczne?

odpowiedz % odpowiedzi
wysoko 24,6%
srednio 51,4%
Zle 5,3%
nie wiem gdzie ich szukac 18,7%

Najwiecej ankietowanych (51,4%) oceniata swojg znajomos¢ procedur reagowania na sytuacje
niebezpiecznie jako $rednig, natomiast 24,6% respondentéw -wysoka. Tylko 5,3% ankietowanych
swoja wiedze w tym temacie ocenia Zle, przy czym 18,7% nie wie, gdzie szukac zwigzanych z tym
procedur. Stosunkowo duzy odsetek dwadch ostatnich odpowiedzi (blisko 1/4 wszystkich wskazan)
oznacza, ze podmioty kolejowe majg w tym obszarze jeszcze wiele do nadrobienia.

Tab. 7. Jak oceniajg Panstwo czystos¢ poszczegolnych obszaréw transportu kolejowego?

. bardzo ani . bardzo | nie mam
odpowiedz dobrze dobrze, Zle , .
dobrze .. Zle zdania
ani Zle

budynki dworcow 12,5% 41,4% 25,3% 13,2% 6% 1,6%
obszary stacji (perony,
przejscia podziemne i| 10,2% 36,8% 26,6% 18,4% 7,6% 0,4%
naziemne)
pociagi (ogdlnie) 18,5% 51% 19,3% 7.4% 3,6% 0,2%
toalety na dworcach 5,9% 21,6% 21,7% 19,2% 14,5% 17,1%
toalety w pociagach 7,6% 27,4% 25,5% 19,7% 12,4% 7,4%

W zakresie ogdlnej czystosci na kolei ankietowani najlepiej ocenili pociagi (suma wskazan ,dobrze”
i ,bardzo dobrze” wyniosta 69,5%). Na zblizonym poziomie uplasowaty sie zsumowane negatywne
oceny czystosci toalet na dworcach (tacznie 33,7%) i w pociagach (tacznie 32,1%). O toaletach na
dworcach zdania nie miato az 17,1% badanych, co moze oznaczaé, ze tyle oséb nie korzystato z nich
na dworcach.
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Tab. 8. Jak oceniaja Panstwo:

.. bardzo ani , bardzo | nie mam
odpowiedz dobrze dobrze, Zle , .
dobrze ani sle Zle zdania

komfort podrézy 22,9% 51,7% 15,5% 6,8% 2,9% 0,2%
liczbe miejsc siedzacych w
stosunku do rzeczywistej 9,1% 28% 18,6% 25,1% 18,7% 0,5%
frekwencji podréznych
dostepnosé gniazdek
elektrycznych na poktadzie 14% 35,1% 21,6% 15,7% 6,6% 7,0%
pociagéw
f‘taa;g;':;:;eg:;ic/?vtg’:j:'a 86% | 31,8% | 275% | 213% | 96% 1,2%
mozliwos¢ transportu roweru 8,5% 21,1% 12,9% 14,6% 9,1% 33,8%
Sf;:i?:;scch' Jakoscinternetu | o oo | 1599 | 147% | 226% | 25% | 19,8%
;:"s‘t‘f('m""o"';?f::;ccl:‘ 11,3% | 243% | 154% 5,7% 3,4% | 39,9%

Najwieksza liczba ankietowanych dobrze lub bardzo dobrze ocenia komfort podrézy koleja (tgcznie
74,6%). Najczesciej neutralnie (27,5%) badani ocenili standard miejsc oczekiwania na pociag na stacji
lub dworcu. Moze to wynikaé z tego, ze nadal tylko czes¢ dworcéw i perondw jest
zmodernizowanych. Bardzo Zle lub Zle badani ocenili natomiast dostepnosc i jakos¢ internetu w
pociagach (tacznie 47,8% wskazan). Na to moze mie¢ wptyw zaréwno dostepnosc¢ samego Wi-Fina
poktadzie pociggdw, jak i ogdlnie staby zasieg telefonii komdrkowej na trasie pociggdw, niezaleznie
od Zrédta potaczenia z internetem (ustuga u wtasnego operatora lub Wi-Fi przewoznika).

Rys. 5. Ktére obszary postawy pracownikéw kolei wymagaja w Panstwa ocenie
najwiekszej poprawy?

(w tym pytaniu badani mogli wskazac do 3 odpowiedzi jednoczesnie)

eyt cororcr N 2.3

konfliktéw/sytuacji spornych

umiejetno$¢ przekazywania informacji _ 40,4%
uprzejmos¢ |, :0.5%
pomoc pasazerom _ 29,6%
wiedza merytoryczna dot. odprawy pasazerow _ 21,1%

(przepisy, oferty etc.)

rzetelno$¢ w wykonywaniu obowiazkéw _ 18,4%

empatia i znajomosc¢ potrzeb oséb z

niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej _ 15,2%

mozliwosci poruszania sie

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
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Tab. 9. Czy doswiadczyli Panstwo niemitej obstugi przez pracownikéw kolei? Jezeli tak,

jakiej?
odpowiedz % odpowiedzi
tak, wielokrotnie* 6,9%
tak, sporadycznie* 24%
nie 69,1%

*w przypadku udzielenia odpowiedzi pozytywnej respondenci mogli samodzielnie wpisac, jakiego rodzaju
niemitej obstugi doswiadczyli ze strony pracownikéw kolei

Najwiecej ankietowanych, bo az 69,1%, wskazato, ze nie doswiadczyto niemitej obstugi ze strony
pracownikow kolei, za$ 24% respondentéw przyznato, ze spotykaja sie z tym sporadycznie. Blisko 7%
0s6b wybrato odpowiedz ,czesto”.

W odpowiedziach otwartych ankietowani najczesciej wskazywali:

niemite zachowanie pracownikéw kas biletowych oraz pracownikéw druzyn konduktorskich;
brak pomocy w przypadku opdznienia pociggu, w tym zorganizowania skomunikowania;
ogolny brak proklienckiej postawy pracownikéw kolei;

brak empatii ze strony pracownikéw kolei;

brak pomocy/interwencji pracownikéw druzyny konduktorskiej w przypadku zajecia
zarezerwowanego miejsca przez innego pasazera.

—/ URZAD
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Tab. 10. Jak oceniajg Panistwo jakosé informacji pasazerskiej o dostepnych

potaczeniach, godzinach odjazdéw pociggéw, peronach, mozliwosci przesiadek?

. . bardzo ani , bardzo nie
odpowiedz dobrze dobrze | dobrze, zle sle mam
ani zle zdania
wkasach, punktach obstugina | 1) 50 | 3050 | 208% | 124% | 64% | 17,5%
dworcach kolejowych
u obstugi pociggow 16,8% 38% 21,5% 7,3% 4,1% 12,3%
w serwisach internetowych i
aplikacjach mobilnych 23,7% 41,7% 18,7% 9,3% 5,1% 1,5%
przewoznikéw
::I)’(‘)’S‘;"'et'acza‘:h (e, 158% | 364% | 21% 162% | 9,3% 1,3%
w gablotach informacyjnych 14,8% 33,2% 21,3% 12,6% 8,7% 9,4%
w zapowiedziach
megafonowych (informacja 10,2% 23,2% 22% 22,6% 21% 1%

gtosowa)

Jakos¢ informacji pasazerskiej o rozktadzie jazdy/ruchu pociggéw respondenci ocenili najlepiej na
stronach internetowych i w aplikacjach mobilnych (65,4% wskazan ,dobrze” i ,bardzo dobrze”).
Najgorzej badani ocenili informacje o pociggach w stacyjnych komunikatach megafonowych (43,6%
tacznych odpowiedzi ,zle” i ,bardzo zle”).

trakcie jazdy pociggiem

Tab.11. Jak oceniajg Panstwo poszczegdlne obszary informacji pasazerskiej?
ani
odpowiedz l;ardzo dobrze | dobrze, zle ba,’ dzo
obrze .. Zle
ani zle
zapowiedzi gtosowe i
informacja wizualna na 11,6% 29,9% 24,2% 24,4% 9,9%
stacjach kolejowych
zapowiedzi gtosowe i
informacja wizualna na 14,8% 41,7% 22,6% 15,9% 5%
poktadzie pociggow
oznakowanie pociagow 22% 50,2% 18,2% 7,8% 1,8%
IUCLILEL SO Ll 12,3% | 257% | 217% | 238% | 165%
przed podroza w internecie
informacje o op6znieniach
przed podréza na 9,6% 29,3% 23% 23,8% 14,3%
stacji/dworcu
informacje o opéznieniach w 13% 28.7% 23.8% 21.1% 13,4%

W obszarze informacji pasazerskiej podrdzni najlepiej oceniajg oznakowanie pociaggdéw (odpowiedzi
,dobrze” i ,bardzo dobrze” stanowig tacznie 72,2% wskazan). 40,3% ankietowanych ocenito jako zt3

lub bardzo ztg dostepnos¢ w internecie przed podr6za informacji o opéZnieniach pociggéw.
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Tab. 12. W przypadku nieplanowanego zatrzymania pociagu jak oceniajg Panstwo:

bardzo ani bardzo hle
odpowiedz dobrze | dobrze, zle . mam
dobrze .. zle .
ani zle zdania
dostepnoscinformacjio 78% | 175% | 159% | 245% | 265% | 7,8%
przyczynie zatrzymania pociagu
dostepnos¢ informacji o
przewidywanym 7.1% 17,2% 18,4% 25,5% 25,3% 6,5%
czasie postoju/opéznieniu
jakos¢ informaciji o przyczynie
i/lub przewidywanym czasie 7,4% 16,2% 19,2% 24,9% 25,4% 6,9%
postoju
fnkft(;‘;ﬂ:;ij?e S S L 72% | 181% | 193% | 248% | 239% | 67%
ﬂgiﬁ:‘t‘f‘fsﬂ;‘;zy"y 138% | 297% | 252% | 134% | 9,7% 8,2%

W odniesieniu do réznego rodzaju sytuacji awaryjnych, ktdre pojawity sie w trakcie przejazdu
pociagiem, ankietowani najbardziej pozytywnie ocenili dostepnos¢ druzyn konduktorskich (tacznie
43,5% odpowiedzi ,bardzo dobrze” i ,dobrze”). We wszystkich pozostatych kategoriach okoto potowa
badanych ocenita negatywnie dostepnos¢ i jakos¢ informacji o przyczynie nieplanowego zatrzymania
pociagu, przewidywanym czasie opdznienia pociagu, a takze pézniejsze aktualizacje takich informacji.
Powinno to by¢ wyraznym sygnatem dla podmiotéw kolejowych, by podjaé dziatania naprawcze w

tych obszarach.

Tab. 13. Czy odbywali Pannstwo kiedykolwiek podréz zastepcza komunikacija
autobusowga wprowadzong planowo z powodu remontu linii kolejowej?

odpowiedz

% odpowiedzi

tak

nie

51,8%
48,2%
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Tab. 14. Jak oceniajg Paniistwo:

ani

odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle ba’r dzo
dobrze .. zle
ani zle
0golng organizacje zastepczej
komunikacji autobusowej 12,8% 35,7% 23,6% 19,5% 8,4%

(ZKA)

dostepnos¢ informacji o
lokalizacji przystankéw ZKA
dostepnosc¢ personelu
kolejowego w trakcie 13,6% 37,8% 24,3% 17,5% 6,8%
przejazdow ZKA
dostepnosc¢ informacji o
podrézy w trakcie przejazdow 10,3% 30,4% 28,4% 21,3% 9,6%
ZKA

komfort podrézy pojazdami
ZKA

dostosowanie pojazdéw ZKA
do przewozu oséb z
niepetnosprawnoscia, wozkow
dzieciecych, rowerow itp.

punktualnosé¢ ZKA 11,5% 32,4% 29,1% 17,8% 9,2%

10,6% 31,2% 22% 26,1% 10,1%

9,9% 26,7% 26,5% 23,1% 13,8%

4,8% 10,1% 26,7% 28,1% 30,3%

czas przejazdu ZKA w
stosunku do rozktadowego
czasu przejazdu pociagu na tej
samej trasie

8,5% 19,6% 23,7% 26,1% 22,1%

Najwiecej pozytywnych not uzyskata odpowiedzZ o dostepnosci personelu kolejowego na poktadzie
pojazdow Zastepczej Komunikacji Autobusowej (tacznie 51,4% odpowiedzi ,dobrze” i ,bardzo
dobrze”). O ile pozytywnie o punktualnosci planowych kursow ZKA wypowiada sie tacznie 43,9%
badanych, to jednoczesnie sam rozktadowy czas podrézy ZKA w stosunku do rozktadowego czasu
przejazdu pociagiem na danej trasie jest oceniany wyraznie gorzej (28,1% vs. 48,2% wskazan
negatywnych). Nie zawsze jednak uktad lokalnych drég i koniecznosé podjazdéw autobusem pod
kazdy dworzec pozwalajg zachowac czas poréwnywalny do pociagu i sa to czynniki obiektywne.

Najwiecej ztych ocen (,zle” i ,bardzo Zle") odnotowato dostosowanie pojazdéw ZKA do przewozu
0s06b z niepetnosprawnoscia, wozkdéw dzieciecych, rowerdw itp. (razem az 58,4%). Przewoznicy
powinni podejmowac dziatania, aby przynajmniej jeden z autobuséw zastepujacych planowy pociag -
szczegblnie gdy ten byt dotad dostosowany do przewozu oséb poruszajacych sie na wozku - rowniez
umozliwiat podrdéze takich oséb, w tym bezproblemowg mozliwos¢ przewozu nieztozonych rowerdw i
wozkéw dzieciecych.
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Tab. 15. Jakie obszary zwigzane z informacja pasazerska wymagaja Paiistwa
zdaniem najwiekszej poprawy?

(w tym pytaniu badani mogli wskazac do 3 odpowiedzi jednoczesnie)

rozumialost komuniarow stosomyehne - | ;- o
dworcach i peronach 1070
Gostepnose nformacio N
opdznieniu/odwotaniu pociagu 43,8%
oo kouniatowgtosorye . N :: o
(megafonowych) na dworcach i peronach r770
btedy w wyswietlanych/wygtaszanych _ o
informacjach 22,0%
brak informacji gtosowej (megafonéw) na _ 17 2%
niektérych stacjach i przystankach kolejowych ez
zrozumiatos¢ komur.ﬂkat(’).w gtosowych na _ 16,7%
poktadzie pociagu
czytelnos¢ plakatowych rozktadéw jazdy _ 14,9%
awarie systeméw dynam‘ic.znej informacji _ 14.8%
pasazerskiej
gtosnosc komunlkatow g’rosowych na _ 13,9%
poktadzie pociagu

telnos¢ informacji na wyswietlaczach na
czytelnos¢ informacji na wyswietlaczach n _ 12,6%

dworcach i peronach

dtugotrwate testy systemow informacji o
pasazerskiej - &,p%

czytelnosc informacji na wyswietlaczach na !
poktadzie pociggdéw - 5,3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Najwiecej wskazan negatywnych odnosi sie gtdwnie do obszaru przed rozpoczeciem przejazdu, m.in.
jakosci informacji przekazywanych na stacjach przez zarzadcéw infrastruktury. Ponad potowa oséb
(54,6%) skarzy sie na niezrozumiate komunikaty megafonowe na dworcach i peronach, 43,8% na
dostepnos¢ informacji o opdznieniu/odwotaniu pociagu, a 38,9% na gtosnosé tych komunikatéw -
mozna przypuszczad, ze zbyt cicha.
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Rys. 6. Ktére pozytywne zmiany zachodzace w ostatnich latach w transporcie kolejowym
zauwazaja Panstwo najczesciej?

(w tym pytaniu badani mogli wskazac do 3 odpowiedzi jednoczesnie)

nowy lub zmodernizowany tabor _ 75,6%
nowe lub zmodernizowane dworce i perony _ 62,8%
efekty modernizacji linii / p(zprawa czasu przejazdu _ 28,9%
pociagéw
wieksza kultura i zyczliwos¢ pracownikéw kolei _ 27,5%

informatyzacja / innowacyjnos¢ stosowanych rozwigzan _ 21,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Rys. 7. Jakich ustug lub elementéw wyposazenia pociggdéw najbardziej Panstwu brakuje?

(w tym pytaniu badani mogli wskaza¢ do 3 odpowiedzi jednoczesnie)

gniazdka elektryczne/ USB I  37,2%
internet Wi-Fi  IIIIININGG  33,2%
strefaciszy NG  32,3%
automaty biletowe NG 26,8%
wiekszej liczby miejsc do przewozu rowerow I 20,6%
miejsce na duzy bagaz INIIEIEEENEGNGNGN 13 5%
ustugi gastronomiczne NG 16,5%
poczestunek w cenie biletu NG 15 1%
automaty vendingowe (sprzedaz napojow i I 14 9%
przekasek !
defibrylator N 6,9%
darmowaprasa I 6,1%
zapiecianarowery [ 52%
inne I 438%
obstuga stewarda/concierge I 3,8%
multimedia/rozrywka poktadowaw chmurze I 2,7%
petlaindukcyjna W 1,4%

0% 10% 20% 30% 40%
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Jesdli ankietowani wybrali odpowiedz ,inne”, mogli wpisac¢ swoje wtasne uwagi. Wskazywali w nich
najczesciej klimatyzacje (z naciskiem na jej wydajnosc), wiecej miejsc siedzacych

(co prawdopodobnie mozna rozumiec jako lepsze dostosowanie pociggdw do potokdw

podréznych i zapobiezenie zattoczeniu) czy wzmacniacze sygnatu GSM. Pojawiaty sie réwniez
postulaty, by wydzieli¢ bardziej intymne strefy dla matek z matymi dzie¢mi, miejsca do przewozu
wobzkow dzieciecych czy specjalne strefy do podrézy z psem.

Tab. 16. Jak oceniajg Paniistwo:
ani nie
odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle ba’r dzo mam
dobrze ani zZle Zle zdania

czestotliwosc kursowania 12,6% | 322% | 207% | 205% | 129% | 1,1%
pociggoéw na Panstwa trasie
dostosowanie godzin odjazdéw
pociagéw do potrzeb 9,0% 28,9% 24.5% 22,9% 12,9% 1,8%
pasazerow
punktualnosc i niezawodnosc 91% | 297% | 228% | 205% | 174% | 0,5%
pociagéw
dtugosc¢ podrézy pociagiem w
poréwnaniu do innych srodkéw | 22,8% 41,7% 18,5% 10,1% 6,2% 0,7%
transportu
mozliwos¢ dogodnych 10,8% | 31,1% | 26% 155% | 88% | 7,8%
przesiadek na inne pociagi
mozliwos¢ dogodnych
PPCEER AR ekl ¢ 95% | 322% | 262% | 131% | 7.4% | 11,6%
transportu, w tym
indywidualne
czestotliwosc wprowadzania 61% | 18% | 223% | 223% | 258% | 55%
zmian w rozktadzie jazdy
dostepnosc regulaminéw
przewozu i taryf 12,2% 31,4% 24,5% 9,7% 4,9% 17,3%
przewozowych
zrozumiatos¢ regulaminéw
przewozu i taryf 10% 27,8% 23,4% 12,7% 9,7% 16,4%
przewozowych
dostepnosc informacji r’1a temat 9.6% 26.1% 17.9% 9.8% 5.3% 31,3%
zasad przewozu roweréw
dostepnoscinformacjinatemat | 4 5o, | 5390 | 151% | 78% | 41% | 39,3%
przewozu zwierzat
dostepnosc informacji na temat
przewozu bagazu, w tym 9,4% 22,7% 17,2% 7,7% 4,3% 38,7%
wozkow dzieciecych
dostepnosé informaciji
odnosnie procedur odbioru 7,9% 20% 17,2% 8,7% 7% 39,2%

zagubionego bagazu

Liczne prace inwestycyjne na polskich torach przynosza efekty w postaci poprawy czasu przejazdu
pociggdéw. Zaczynaja to doceniac podrézni. To wiasnie czas podrdzy pociggiem w poréwnaniu

do innych srodkéw transportu zyskat najwiecej pozytywnych gtoséw - razem 64,5%. Z kolei najgorzej
(,Zle” lub ,bardzo Zle”) badani ocenili czestotliwos$é wprowadzania zmian w rozktadzie jazdy (48,1%).
Duza liczba odpowiedzi ,nie mam zdania” $wiadczy o braku doswiadczen wielu respondentéw m.in. w
przewozie kolejg roweréw, wozkoéw dzieciecych czy zagubienia bagazu.
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Tab.17. Jak oceniajg Paristwo czytelnosé i przejrzystosé rozktadéw jazdy

pociagéw?
nie
odpowiedz bardzo dobrze zle ba’r dzo mam
dobrze zle .
zdania

na plakatach z rozktadem jazdy 19,2% 44,2% 19,4% 11,5% 57%

E(a):l'('f:ta:g g’:’)gr';;’:j‘;’dk“ 241% | 542% | 104% | 32% | 81%
T aermetowych 294% | 548% | 82% | 32% | 44%
w internetowych 355% | 51,9% 6,5% 3,3% 2,8%

wyszukiwarkach potaczen
Najwieksza liczba respondentow najlepiej ocenia przejrzystosé i czytelnosc rozktadu jazdy

w internetowych wyszukiwarkach potaczen (87,4% tacznie odpowiedzi ,dobrze” i ,bardzo
dobrze”), najgorzej natomiast na stacyjnych plakatach (tacznie 30,9% odpowiedzi negatywnych).

Rys. 8. Prosimy o wskazanie najczesciej stosowanych sposobéw sprawdzania rozktadu
jazdy, cen biletéw czy zakupu biletu:

(w tym pytaniu badani mogli wskaza¢ do 3 odpowiedzi jednoczesnie)

wyszukiwarki potaczer ||| T .
strony internetowe przewoznikéw _ 61,2%
aplikacje na urzadzenia mobilne _ 56,1%
plakatowy rozktad jazdy na stacji _ 30,2%
kasa biletowa - 10,3%

druzyny konduktorskie/mobilni informatorzy na |
stacjach l 3,0%

infolinie przewoznikéw I 1,4%

inne | 1,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Jesli ankietowani zaznaczyli odpowiedz ,inne”, mogli wpisac inne zrodta. Wsréd nich wymieniali m.in.
interaktywne planery podrézy, np. Google Maps, wys$wietlacze stacyjne, tabele Sieciowego Rozktadu
Jazdy Pociagdéw (SRJP), znajomych czy biletomaty (zazwyczaj posiadajg one wbudowana
wyszukiwarke potaczen z rozktadem jazdy).
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Tab. 18. Jak oceniajg Panistwo przejrzystosc zapiséw w regulaminach oraz w taryfach
przewozowych? Na ile sg one dla Paristwa zrozumiate?
odpowiedz % odpowiedzi

bardzo dobrze 9,8%

dobrze 26,2%

ani dobrze, ani zle 22,1%

zle 11,2%

bardzo zle 7,2%

nie mam zdania 23,5%

Najwiecej respondentow (26,2%) dobrze ocenito przejrzystosé zapiséw w regulaminach i taryfach
przewozowych przedsiebiorstw kolejowych. Blisko 1/4 oséb nie miata w tym temacie zdania, co moze
oznaczad, ze nie weryfikuja takich dokumentéw, mimo iz sg one integralng czescig umowy przewozu.

Tab. 19. Ulgi ustawowe. Jak oceniajg Panstwo:
. bardzo ani . bardzo | nie mam
odpowiedz dobrze dobrze, Zle , .
dobrze - zle zdania
ani Zle
system ulg ustawowych
obowiazujacych w naszym 16,2% 33% 16,3% 13,5% 7,7% 13,3%
kraju
dostepnosc i zrozumiatosé
informacji o przystugujacych 15,7% 35% 17,2% 11,9% 5,6% 14,6%
Panstwu ulgach ustawowych
dostepnosc informacji o
dokumentach wymaganych do 17,1% 34,1% 18% 10,1% 5,7% 15%
korzystania z ulg ustawowych

Mimo mnogosci ulg ustawowych, 1/3 respondentéw dobrze ocenia obowigzujacy w Polsce system
znizek, ktoére przystuguja réznym grupom spotecznym na bilety kolejowe. Jednak ponad 1/5 z nich
(21,2%) ma w tym temacie catkowicie odmienne zdanie. Pozytywne oceny dotycza takze dostepnosci i
zrozumiatosci informacji o ulgach ustawowych, a takze wymaganych do nich dokumentéw. Jednak w tym
obszarze prawnym, cho¢ jest on skomplikowany, rzadko zachodzg zmiany. Osoby, ktére od lat korzystaja
z ulg transportowych, moga miec bardziej przychylne spojrzenie niz ci, ktérzy dopiero poszukuja
informacji o przystugujacych im uprawnieniach przejazdowych i wymaganych do tego dokumentach.
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Tab. 20. Jak oceniajg Paristwo swoja wiedze na temat praw przystugujacych
pasazerom w przypadku opdéznien i odwotan pociggéw?

odpowiedz % odpowiedzi
bardzo dobrze 14,8%
dobrze 27,6%
ani dobrze, ani zle 23,8%
zle 22,9%
bardzo zle 10,9%

Najwiecej badanych (27,6%) dobrze ocenito swojg wiedze na temat przystugujacych im praw

w przypadku opézZnien i odwotan pociagdéw. Suma odpowiedzi negatywnych i neutralnych pozwala
jednak przypuszczaé, ze ponad potowa podréznych nie jest dobrze zorientowana w przepisach, ktére to
reguluja.

Tab. 21. Czy wiedzg Panstwo, ze istnieje mozliwos¢ uzyskania odszkodowania za
opo6znienie, odwotanie pociagu czy powstate z tego tytutu straty materialne?

odpowiedz % odpowiedzi
tak 69,5%
nie 30,5%

69,5% respondentdéw wie, ze mogg uzyskac odszkodowanie za opdznienie lub odwotanie pociggu czy
poniesione z tego tytutu straty materialne.

Tab. 22. Skargi i reklamacje. Jak oceniajg Panstwo:
. Nie
.. bardzo . bardzo | M€ sktadatem/ -
odpowiedz d dobrze Zle N mam
obrze zle sdania | @M skarg-
reklamacji
dostepnosc informacji o
procedurach skargowo- 69% | 175% | 18% | 131% | 12% 32,5%
reklamacyjnych w kasach i
punktach obstugi pasazerow
dostepnosc informacji o
JCEIERIR S 5,2% 12% | 181% | 182% | 16% 30,5%
reklamacyjnych na plakatach
stacyjnych
. Nie
. bardzo . bardzo nie sktadatem/
odpowiedz dobrze zle . mam
dobrze zle ~dania -am skarg-
reklamacji
dostepnosé informacji o
I ME L Ly 75% | 235% | 169% | 12% | 10,6% 29,5%
reklamacyjnych na stronach
internetowych przewoznikéw
zrozumiatos¢ odpowiedzi
przewoZnikow naztozone 7.9% | 214% | 132% | 115% | 84% 37,6%
przez Panstwa skargi-
reklamacje
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terminowos¢ rozpatrywania
reklamacji (zgodnie z
przepisami przewoznik udziela
odpowiedzi do 30 dni od daty
ztozenia reklamaciji)
uzasadnienie podjetych
decyzji (dotyczy reklamacji)
odwotanie sie przewoznikéw
do odpowiednich przepisow
(dotyczy reklamaciji)

0golna rzetelnosé w sposobie
rozpatrzenia sprawy

10,1%

7,9%

7,2%

7,6%

23,6%

18,9%

19,1%

20,2%

10,6%

13,1%

12,4%

13,8%

8,8%

11,8%

9,4%

10,3%

8,6%

9,1%

12,7%

9,1%

38,3%

39,2%

39,2%

39%

Najlepiej oceniana jest terminowos¢ odpowiedzi przedsiebiorstw kolejowych w sprawach skarg i
reklamacji (tacznie 33,7%), a najgorzej dostepnosc pisemnej informacji o procedurach skargowo-
reklamacyjnych w gablotach stacyjnych (36,3%). Okoto 1/3 0séb w poszczegdlnych kategoriach
wstrzymata sie z oceng i wskazata, ze nie posiada doswiadczenia zwigzanego ze sktadaniem skarg i
reklamacji. Ci, ktorzy inicjowali juz takie sprawy, w nieznacznej wiekszosci oceniajg pozytywnie
rzetelnosc¢ ich rozpatrzenia (27,8% zsumowanych ocen pozytywnych vs. 24,1% negatywnych).
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Tab. 23. Czy maja Panstwo zastrzezenia do sposobu rozpatrywania skarg i reklamacji
przez podmioty kolejowe (np. przewoznikow)? Jesli tak, to jakie?

odpowiedz % odpowiedzi
tak 16,7%
nie mam 31,9%
nie sktadam skarg lub reklamacji na kolei 51,4%

Az 1/3 0s6b, ktére miaty doswiadczenie w sktadaniu skarg lub reklamacji kolejowych, wskazato, ze ma
uwagi do sposobu rozpatrywania takich spraw. Respondenci, ktérzy udzielili odpowiedzi twierdzace;j,
mieli mozliwos$¢ uzasadnienia swojej opinii. W$réd podawanych zastrzezen najczesciej pojawiaty sie
uwagi o zbyt dtugim czasie rozpatrywania sprawy, niezrozumiatym jezyku lub zbyt ogdlnej, szablonowej,
a nawet wymijajacej odpowiedzi, odmowie uznania roszczenia z powodu tzw. sity wyzszej (zdarzen
losowych, za ktére przewoznik moze zwolni¢ sie z odpowiedzialnosci) czy nieosiggniecia minimalnego
progu wyptaty zryczattowanego odszkodowania, ktory wynika z przepisow unijnych. W bardzo wielu
odpowiedziach otwartych wybrzmiewa osobisty zal podréznych do poszczegdlnych przewoznikéw za
nieuznanie roszczenia lub przyznanie kwoty nieadekwatnej do negatywnych zdarzen wyniktych w
podrdzy. Z analizy odpowiedzi otwartych wynika, ze wielu pasazeréw ocenia, ze postepowania skargowe
i reklamacyjne u podmiotéw kolejowych nie sg prowadzone w sposéb obiektywny.

Tab. 24. Czy chcieliby Panstwo podzieli¢ sie uwagami do transportu kolejowego
w obszarach, ktore nie zostaty ujete w niniejszej ankiecie?

odpowiedz % odpowiedzi
tak 27,9%
nie 72,1%

W odpowiedziach otwartych badani wskazywali zaréwno na ogélne problemy o charakterze
systemowym, jak i poruszali bardziej szczegdétowe kwestie, a nawet postulaty zwigzane z infrastruktura
czy rozktadem jazdy na konkretnych trasach. Przyktadowe cytaty (pisownia oryginalna):

»Wiecej wagondw bezprzedziatowych, rowniez 1 klasy”.

,Gdansk - Warszawa - Gdansk: za duzo drogiego Pendolino, za mato pociaggéw IC, ktére
dodatkowo czasami nie kursujg przez pare godzin”.

~Wagony rowerowe na najbardziej turystycznych trasach i zwiekszenie miejsc na rowery w
innych pociagach”.

,Fatalne skomunikowania na stacjach weztowych”.

»Rozktad jazdy powinien by¢ uktadany tak, aby pociagi jezdzity w takcie, a nie stadami.
Remonty powinny by¢ skoordynowane tak, zeby nie trwaty dekade”.

,Brak reakcji obstugi, gdy w wagonach bez przedziatéw ludzie wtaczaja filmy na gtos lub
rozmawiaja catymi godzinami przez telefon. Brak przystosowanych wagonéw do podrézy z
duzym psem lub bezpiecznym czuwaniem nad duzym bagazem”.

,Kiedy na matych stacjach itp. bedg parkingi typu park&ride, gdzie bedzie mozna bezpiecznie
zostawic¢ samochdd np. na czas jazdy pociggiem, biletomaty(automaty) do sprzedazy biletéw
na mniejszych stacjach?”
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»,Mylace numery s3g na tablicach na dworcu a inne na bilecie... Na bilecie jest 18100 a na tablicy
18101, jest to mylace”.

,Brakuje programu lojalno$ciowego”.

»W mniejszych miejscowosciach brak komunikacji autobusowej itp. pozwalajacej dostac sie na
stacje kolejows i ze stacji do miejsca zamieszkania”.

,Brakuje ulgi dla honorowych dawcéw krwi”.

Tab. 25. Czy naleza Panistwo do grupy oséb z niepetnosprawnoscia i/lub o
ograniczonej sprawnosci ruchowej?

Podrézni o ograniczonej mozliwosci poruszania sie to osoby, ktére z uwagi na rézne bariery lub wiek
moga miec trwatg lub przejsciowa utrudniong mozliwos¢ korzystania ze srodkéw transportu na rowni
z innymi pasazerami. Do tej grupy zaliczamy m.in. kobiety w cigzy, opiekunéw z matymi dzie¢mi czy
seniorow.

odpowiedz % odpowiedzi
tak 5,9%
nie 94,1%

Grupa 0s6b z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej (PRM?) stanowita niecate
6% wypetniajacych ankiete.

1z ang. Passengers with Reduced Mobility
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Rys. 9. Jestem:

(na to pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych
Z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej; mozna byto zaznaczy¢ wiecej niz 1

odpowiedz)

osoba z inna dysfunkcja narzadéw ruchu utrudniajaca
poruszanie sie

osoba z niepetnosprawnoscia intelektualna/ w spektrum
autyzmu

osoba z dysfunkcja wzroku
rodzicem/ opiekunem z matym dzieckiem

osoba z dysfunkcja stuchu

pasazerem podrdzujacym z duzym/ nieporeczym bagazem/
rowerem

osoba poruszajaca sie na wozku
seniorem/ seniorka

kobietg w cigzy

0%

I 20,6%
I 16,3%
I 16,0%
I o 0%

I © 0%

I ©2%

I 1%
I /6%
B 23%

5% 10% 15%

20% 25%

Wsrdd respondentdw z grupy PRM blisko 23% nie chciato udzieli¢ odpowiedzi na temat rodzaju
posiadanych dysfunkcji zdrowotnych. Wsréd tych, ktérzy zdecydowali sie to ujawnié, najwiecej, bo az
20,6%, stanowity osoby, ktére wskazaty, ze majg problem z poruszaniem sie (dysfunkcje narzadéw
ruchu), lecz nie sg osobami korzystajacymi z wozka inwalidzkiego.

Tab. 26.

Jak oceniajg Panstwo dostosowanie polskiej kolei do potrzeb oséb

Z niepetnosprawnoscia i o0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie?

(na to pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych
z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej)

odpowied?

% odpowiedzi

bardzo dobrze
dobrze

ani dobrze, ani Zle
zle

bardzo zZle

nie mam zdania

17,6%
24,4%
22,1%
16,8%
13,0%

6,1%
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42% respondentdw pozytywnie ocenia dostosowanie polskiej kolei do potrzeb oséb
Z niepetnosprawnoscia i 0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie (suma wskazan ,dobrze” i ,bardzo
dobrze”).

Tab. 27. Czy korzystaja Panstwo z utatwien dla oséb o ograniczonej sprawnosci
ruchowej? (np. z wind, podjazdéw)

(na to pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych
z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej)

odpowiedz % odpowiedzi
czesto 22,9%
sporadycznie 22,1%
nie korzystam 16,8%
nie korzystam z uwagi na brak dostepnosci takich rozwiazan 13,0%
nie korzystam, poniewaz nie potrzebuje 25,2%

Tab. 28. Jak oceniajg Panstwo dostosowanie do potrzeb oséb z

niepetnosprawnosciami lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej poszczegélnych

obszarow kolei?

(na to pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych
z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej)

ani .
odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle t,)ardzo nie mam
dobrze . Zle zdania
ani Zle
kas biletowychi punktow 191% | 29% | 191% | 69% | 53% | 20,6%
obstugi klienta
pociagow 16,0% 26% 20,6% 16% 8,4% 13%
peronéw 19,8% 23,7% 15,2% 18,3% 11,5% 11,5%
budynkéow dworcéw 17,6% 29,8% 22% 10,7% 6,9% 13%
stron www i aplikacji 25,2% 29,8% 19,9% 3,8% 5,3% 16%
biletomatéw 19,1% 24,4% 19,8% 8,4% 3,1% 25,2%
dojscia na perony (pochylnie, 17,6% | 20,6% | 19,1% 9.9% | 19,8% 13%
schody ruchome, windy itp.)

Najlepiej w zakresie dostepnosci dla 0séb o szczegdlnych potrzebach (np. 0séb z niepetnosprawnoscia)
respondenci ocenili obszar stron www i aplikacji kolejowych (razem 55% wskazan pozytywnych),
najgorzej zas (blisko 29,8%) - dostepnos¢ peronéw. Na wielu stacjach i przystankach nadal sg one niskie i
uniemozliwiaja roztozenie rampy z pociagu lub znaczaco utrudniajg wsiadanie osobom, ktére maja
trudnosc w poruszaniu sie. Zdecydowanie lepiej od infrastruktury stacyjnej badani ocenili dostepnos¢
samych budynkéw dworcéw kolejowych.
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Tab. 29. Czy kiedykolwiek korzystali Paiistwo z ustugi kolejowej asysty w podrézy
narzecz oséb z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej?

(na to pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych
z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej)

odpowiedz % odpowiedzi
tak 21,4%
nie, poniewaz nie potrzebuje asysty 56,5%
nie, poniewaz nie miatem/-am wiedzy o takiej ustudze 22,1%

Ponad potowa ankietowanych (56,5%) wskazata, Ze nie potrzebuje asysty w podrézy na rzecz oséb
Z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej i nie korzysta z takiej pomocy
od podmiotéw kolejowych.

Tab. 30. Z jakim wyprzedzeniem powiadamiajg Panstwo podmiot kolejowy o potrzebie
zapewnienia asysty?

(nato pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych
z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej)

odpowiedz | % odpowiedzi
co najmniej 48 godzin przed podréza 92,9%
w czasie krétszym niz 48 godzin przed podréza 7,1%

Prawie wszyscy ankietowani (92,9%) powiadamiaja podmiot kolejowy o potrzebie zapewnienia asysty co
najmniej na 48 godzin przed podréza. Od 7 czerwca 2023 r., w zwigzku z wejsciem w zycie nowego
rozporzadzenia regulujacego prawa i obowiagzki pasazeréw w ruchu kolejowym?, minimalny czas

na zgtoszenie potrzeby pomocy/asysty w podrézy zostat skrécony z 48 do 24 godzin.

Tab. 31. W jaki sposdéb najczesciej zgtaszaja Panstwo potrzebe zapewnienia asysty w
podrozy?

(na to pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych
z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej)

odpowiedz % odpowiedzi
osobiscie w kasie biletowej przewoznika 42,8%
poprzez e-mail lub elektroniczny formularz na stronie o
. . 42,9%
internetowej
telefonicznie 10,7%
nie miatem/-am wiedzy o takiej ustudze 3,6%

2 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczace
praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UEL 172z 17.05.2021, str. 1).
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Znikomy odsetek 0séb z niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej sprawnosci ruchowej, ktére nie majg
wiedzy o ustudze pomocy/asysty w podrézy (3,6% wskazan), Swiadczy o duzej Swiadomosci tej grupy
podréznych w zakresie przystugujacych jej praw w transporcie kolejowym.

Tab. 32. Jak oceniajg Panstwo ustuge asysty swiadczonej przez pracownikoéw kolei?

(na to pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze naleza do grupy podréznych
z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej)

. . bardzo ani : bardzo
odpowiedz dobrze dobrze, zle .,
dobrze .. zle
aniZle

na dworcu 57,1% 14,3% 17,9% 0% 10,7%
i [FRTE R [izs) A B 2 T 464% | 214% | 14.4% 7.1% 10,7%
wysiadaniu z pociggu
podczas przejazdu pociagiem 57,1% 10,7% 17,9% 3,6% 10,7%

Na to pytanie odpowiadata zmniejszona grupa osdb, tj. respondenci okreslajacy sie jako PRM, ktorzy
dodatkowo zaznaczyli, ze kiedykolwiek korzystali z ustugi asysty/pomocy w podrézy swiadczonej przez
kolej. Najlepiej ocenili oni ustuge asysty na dworcu - odpowiedz ,bardzo dobrze” wskazato 57,1% z nich.
Wskazania ,dobrze” i ,bardzo dobrze” w tej kategorii to tagcznie 71,4%. Ponad potowa ankietowanych
(57,1%) bardzo dobrze ocenia ustuge asysty podczas podrézy pociagiem.
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Rys. 10. Czego, w Panistwa ocenie, najbardziej brakuje na kolei, aby podréze spetniaty
oczekiwania 0séb z niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania
sie?

(na to pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktdre zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych z
niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j)

wyposazenia stacji i dworcéw w windy | IENEREEEE 43, 1%
Wiekszej IiCZby taboru dOStOSOWanegO do potrzeb 0s6b z _ 45 8%
,8%

niepetnosprawnoscia

szkolen dla pracownikéw transportu zbiorowego w I 0o 5o
zakresie obstugi PRM o7

wiekszej liczby podjazdéw dla oséb poruszajacych sie na I 29 0%

wozku, podréznych z bagazami itp.

thumacza Polskiego Jezyka Migowego online | NG 19,1%

inne I 9,9%

wyspecjalizowanych pracownikéw $wiadczacych ustuge o
asysty I o2%

petli indykcyjnych, np. na dworcach, w pociaggach | 9,2%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Prawie potowa respondentow (48,1%) zwraca uwage na brak wind na stacjach i niedostosowany tabor
jako najwiekszy problem osdb z niepetnosprawnoscia i o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j. 29,8%
ankietowanych zgtasza potrzebe szkolen pracownikéw w zakresie obstugi 0séb z niepetnosprawnoscia
oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.

Tab. 33. Czy pandemia koronawirusa SARS-CoV-2 wptyneta na czestotliwos¢ Panstwa
podrézowania kolejg?

odpowiedz | % odpowiedzi
tak 20,9%
nie 79,1%

Dla prawie 79,1% respondentéw w ujeciu dtugofalowym pandemia koronawirusa SARS-CoV-2 nie
wptyneta na czestotliwos¢ podrézowania koleja.
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Tab. 34. W zwiazku z pandemia koronawirusa SARS-CoV-2 podrézuja Panstwo koleja:

odpowied?z % odpowiedzi

rzadziej niz przed pandemia, z uwagi na zmiane nawykoéw
transportowych - wybér transportu indywidualnego, np. 28,5%
samochdéd, rower
rzadziej niz przed pandemia, z uwagi na ograniczone o

PR . e .. . 30,8%
potrzeby podrézowania (np. mozliwos$é pracy zdalnej)
czesciej niz przed pandemia 40,7%

Blisko 1/3 ankietowanych przyznata, ze dtugofalowo pandemia wptyneta na ograniczenie przez nich
podroézy koleja (np. z uwagi na upowszechnienie sie pracy zdalnej). Jednak najwiecej osob wskazato, ze

podrdézuje pociggami czesciej niz przed pandemia.

Tab. 35. Czy w Panstwa ocenie podmioty kolejowe (np. przewoznicy, zarzadcy
infrastruktury kolejowej) podjety odpowiednie dziatania w celu zapewnienia
bezpiecznych podrézy w trakcie pandemii COVID-19 lub/i stanu zagrozenia
epidemicznego?

odpowiedz | % odpowiedzi
tak 44.6%
nie 16,7%
nie mam zdania 38,7%

Z perspektywy czasu wiekszos$¢ respondentéw (44,6%) uwaza, ze podjete przez podmioty kolejowe
dziatania, by zapewni¢ bezpieczne podréze w trakcie pandemii COVID-19 lub/i stanu zagrozenia
epidemicznego, byty odpowiednie.
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Tab. 36. Metryczka (dotyczy catego badania)

1. Pieé:
odpowiedz | % odpowiedzi
kobieta 39,9%
mezczyzna 60,1%
Tab. 37. Wiek:
odpowiedz % odpowiedzi
ponizej 18 lat 7,7%
18-24 18,3%
24-39 43,8%
40- 60 27,8%
powyzej 60 lat 2,4%

Najczesciej (43,8%) ankiete wypetniali pasazerowie w przedziale wiekowym od 24 do 39 lat.

Tab. 38. Jak czesto podrozuja Paninstwo kolejg?
odpowiedz % odpowiedzi
codziennie (przynajmniej w dni robocze) 39,3%
kilka razy w miesigcu 40,7%
rzadziej niz raz w miesigcu 19%
nie podrézowatem/-am koleja od wielu lat 1%

Wiekszos¢ respondentdw (40,7%) podrdzuje pociggiem kilka razy w miesiacu.

Tab. 39. Z jakiego rodzaju pociggéw najczesciej Panstwo korzystajg?
odpowiedz % odpowiedzi
pociagi regionalne (miejskie, podmiejskie, wojewddzkie) 62,2%
pociagi (?alekobieine o charakterze pospiesznym - 31.9%
ekonomicznym (np. TLK, IC, IR, £S) ’
pociagi dalekobiezne o charakterze ekspresowym (EIP, EIC) 5,9%

Ponad potowa ankietowanych (62,2%) najczesciej korzysta z pociggéw regionalnych.
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Tab. 40. Jaki jest najczestszy powdd Panistwa podrézy kolejg?

turystyka/wypoczynek | EEEEEEEE 52,2%
regularne przejazdy do/z pracy, szkoty uczelni | NS 44,3%
rozrywka, potkania towarzyskie, odwiedziny rodziny, _ 43’3%

zakupy

wyjazdy stuzbowe | INENGIEE 17,7%
sporadyczne przejazdy do/z pracy, szkoty, uczeini || N | I 14,5%
wizyta u lekarza, sprawy urzedowe | 10,6%
inny [l 2,4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Podstawowymi motywami do podrozy kolejg wedtug wskazan respondentéw sa: turystyka i wypoczynek
(52,2%) oraz dojazdy do/z pracy, szkoty lub uczelni (44,3%). Ankietowani mogli tez wpisac¢ inny powdd.
W4rdd nich pojawiaty sie m.in. podréze kolejg z uwagi na zainteresowanie kolejg czy prace w tej branzy.

2. Podsumowanie

Wyniki kolejnego badania satysfakcji pasazeréw, ktére przeprowadzit Urzad Transportu Kolejowego,
jednoznacznie pokazuja, ze pasazerowie lubig podrézowac koleja, ale nie sg bezkrytyczni. Wraz z
postepem technologicznym rosng ich uzasadnione wymagania. Podrézni oczekujg intuicyjnych kanatéw
zakupu biletéw, integracji taryfowej, uzytecznych aplikacji czy szybkiej, ale przede wszystkim rzetelnej
informacji - zaréwno tej tradycyjnej, Swiadczonej przez cztowieka, jak i zautomatyzowane;.

Uzytkownicy kolei nie chca podrézowac dowolnym taborem, w niedogodnych godzinach kursowaniai z
codziennym ryzykiem opdznien czy przepetnien pociggdw. Ponadto majg prawo oczekiwad standardu
obstugi na miare XXI wieku.

Dla przewoznikéw pasazerskich najblizsze lata beda petne wyzwan zwigzanych z rekordowymi
statystykami przewozonych oséb i aktualng sytuacjg geopolityczna. Lektura raportu bedzie dla
podmiotéw kolejowych cennym drogowskazem.

Na podstawie opinii podréznych nalezy dazy¢ przede wszystkim do poprawy tych obszaréw dziatalnosci,
ktére nadal notuja negatywne oceny wsrod uzytkownikéw koncowych. Ponadto pozyskane w ankiecie
informacje moga stanowic inspiracje do wypracowania nowych standardéw w obszarze obstugi klienta,
oferowanych ustug czy zamawianego taboru. Dla Urzedu Transportu Kolejowego beda za$ cennym
zrédtem informacji do podejmowania dziatan o charakterze systemowym w odniesieniu do catej branzy
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3. Spis rysunkow

Rys. 1. Wskaz cechy, ktére ogdlnie nastawiaja Cie pozytywnie do kolei: 6
Rys. 2. Wskaz cechy, ktére nastawiajg Cie negatywnie do kolei: 7
Rys. 3. Co w Panistwa opinii stanowi najwiekszy problem podczas zakupu biletéw? 8
Rys. 4. Czy kiedykolwiek czuli sie Panstwo zagrozeni podczas podrézy koleja (przed/po lub w trakcie przejazdu)? ......coreeeecseenreeennnn. 9
Rys. 5. Ktére obszary postawy pracownikéw kolei wymagaja w Panstwa ocenie najwigkszej poprawy? 12
Rys. 6. Ktére pozytywne zmiany zachodzace w ostatnich latach w transporcie kolejowym zauwazaja Panstwo najczesciej? .............. 18
Rys. 7. Jakich ustug lub elementéw wyposazenia pociagdw najbardziej Paristwu brakuje? 18
Rys. 8. Prosimy o wskazanie najczesciej stosowanych sposobéw sprawdzania rozktadu jazdy, cen biletéw czy zakupu biletu........... 20
Rys. 9. Jestem: 26
Rys. 10. Czego, w Panistwa ocenie, najbardziej brakuje na kolei, aby podréze spetniaty oczekiwania oséb z niepetnosprawnoscia
oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania sie? 30
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4. Spis tabel

Tab. 1. Czy lubia Panstwo podrézowac koleja? 6
Tab. 2. Jak oceniajg Panstwo podréze koleja? 6
Tab. 3. Jak czesto kupuja Panstwo bilety kolejowe? 8
Tab. 4. Jak oceniajg Panstwo poziom bezpieczenstwa na kolei w odniesieniu do wskazanych nizej aspektéw (pytanie nie dotyczy

bezpieczenstwa w kontekscie epidemicznym): 9
Tab. 5. Co w Panistwa opinii stanowi najwieksze zagrozenie bezpieczenstwa pasazeréw kolei? 10
Tab. 6. Jak oceniajg Panstwo swoja znajomos¢ procedur reagowania na sytuacje niebezpieczne? 11
Tab. 7. Jak oceniajg Panstwo czystos¢ poszczegdlnych obszaréw transportu kolejowego? 11
Tab. 8. Jak oceniajg Panstwo: 12
Tab. 9. Czy doswiadczyli Panstwo niemitej obstugi przez pracownikéw kolei? Jezeli tak, jakiej? 13
Tab. 10. Jak oceniajg Panstwo jakosc¢ informacji pasazerskiej o dostepnych potgczeniach, godzinach odjazdéw pociggéw,
peronach, mozliwosci przesiadek? 14
Tab. 11. Jak oceniajg Panstwo poszczegdlne obszary informacji pasazerskiej? 14
Tab. 12. W przypadku nieplanowanego zatrzymania pociggu jak oceniaja Panstwo: 15
Tab. 13. Czy odbywali Paristwo kiedykolwiek podréz zastepcza komunikacja autobusowa wprowadzong planowo z powodu
remontu linii kolejowej? 15
Tab. 14. Jak oceniajg Panstwo: 16
Tab. 15. Jakie obszary zwigzane z informacja pasazerska wymagajg Panstwa zdaniem najwiekszej poprawy?.......ensevenssenns 17
Tab. 16. Jak oceniajg Panstwo: 19
Tab. 17. Jakoceniajg Panstwo czytelnosc i przejrzystosc rozktadéw jazdy pociggdw? 20
Tab. 18. Jak oceniajg Panstwo przejrzystosc¢ zapiséw w regulaminach oraz w taryfach przewozowych? Na ile sg one dla Panstwa
zrozumiate? 21
Tab. 19. Ulgi ustawowe. Jak oceniajg Panistwo: 21
Tab.20. Jakoceniajg Panstwo swoja wiedze na temat praw przystugujacych pasazerom w przypadku opdznien i odwotan
pociagéw? 22
Tab.21. Czywiedza Panstwo, ze istnieje mozliwos¢ uzyskania odszkodowania za opdznienie, odwotanie pociagu czy powstate z
tego tytutu straty materialne? 22
Tab.22. Skargiireklamacje. Jak oceniaja Panstwo: 22
Tab.23. Czy maja Panstwo zastrzezenia do sposobu rozpatrywania skarg i reklamacji przez podmioty kolejowe (np.
przewoznikow)? Jesli tak, to jakie? 24
Tab.24. Czy chcieliby Panstwo podzieli¢ sie uwagami do transportu kolejowego w obszarach, ktére nie zostaty ujete w niniejszej
ankiecie? 24
Tab.25. Czy naleza Panstwo do grupy osob z niepetnosprawnoscia i/lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej? ........ceeevvrenrvenn 25
Tab.26. Jakoceniaja Panstwo dostosowanie polskiej kolei do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia i o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie? 26
Tab.27. Czykorzystajg Panstwo z utatwien dla 0séb o ograniczonej sprawnosci ruchowej? (np. z wind, podjazdow).........coeeevvvveee. 27
Tab. 28. Jakoceniaja Panstwo dostosowanie do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami lub o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j
poszczegdlnych obszarow kolei? 27
Tab.29. Czy kiedykolwiek korzystali Paristwo z ustugi kolejowej asysty w podroézy na rzecz oséb z niepetnosprawnoscia lub o
ograniczonej sprawnosci ruchowej? 28
Tab. 30. Zjakim wyprzedzeniem powiadamiaja Paristwo podmiot kolejowy o potrzebie zapewnienia asysty? ......mressssreinnns 28
Tab.31. W jakisposob najczesciej zgtaszajg Panstwo potrzebe zapewnienia asysty w podrozy? 28
Tab. 32. Jakoceniajg Panstwo ustuge asysty swiadczonej przez pracownikow kolei? 29
Tab.33. Czy pandemia koronawirusa SARS-CoV-2 wptyneta na czestotliwosc Panstwa podrézowania koleja? .......ceneevsnnsrennns 30
Tab.34. W zwiazku z pandemia koronawirusa SARS-CoV-2 podrdézuja Panstwo koleja: 31

Tab. 35. Czyw Panstwa ocenie podmioty kolejowe (np. przewoznicy, zarzadcy infrastruktury kolejowej) podjety odpowiednie
dziatania w celu zapewnienia bezpiecznych podrézy w trakcie pandemii COVID-19 lub/i stanu zagrozenia

epidemicznego? 31
Tab. 36. Metryczka (dot. catego badania) 32
Tab.37. Wiek: 32
Tab. 38. Jakczesto podrézuja Panstwo koleja? 32
Tab. 39. Zjakiego rodzaju pociagéw najczesciej Panstwo korzystaja? 32
Tab.40. Jakijest najczestszy powod Panstwa podrozy koleja? 33

— URZAD
TRANSPORTU
\ KOLEJOWEGO

35






Urzad Transportu Kolejowego
Al. Jerozolimskie 134
02-305 Warszawa

www.utk.gov.pl




