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drinz. Ignacy Géra

Prezes
Urzedu Transportu Kolejowego

Szanowni Panstwo,

opracowanie, ktore przekazujemy Panstwu, prezentuje wyniki badania opinii podréznych o jakosci
ustug swiadczonych w pasazerskich przewozach kolejowych w Polsce, przeprowadzonego przez
Urzad Transportu Kolejowego. Jego celem jest przedstawienie kompleksowego obrazu kolei w oczach
klientéw. Moze on stanowic¢ podstawe do podejmowania przez przedsiebiorstwa kolejowe dziatan
naprawczych lub lepszego dostosowania oferowanych ustug do oczekiwan podréznych. Opracowanie
zawiera rowniez dane dotyczace bezpieczenstwa epidemicznego oraz wptywu epidemii koronawirusa
na ruch pasazerski.

Jest to juz druga edycja badania satysfakcji pasazerow kolei przeprowadzonego przez Urzad
Transportu Kolejowego. Pierwsze badanie przeprowadzilismy w 2019 r. W ciagu dwadch lat nastgpito
wiele istotnych zmian na rynku przewozow pasazerskich (m.in. stan epidemii COVID-19), dlatego
nowa ankieta postuzyta do weryfikacji ich wptywu na postrzeganie kolei.

Zapraszam do zapoznania sie zwynikami badania opinii pasazerow oraz analizy pod katem mozliwosci
rozwoju oferowanych przez Panstwa ustug.

Z wyrazami szacunku

URZAD
TRANSPORTU
KOLEJOWEGO




Wstep

Dokument prezentuje wyniki badania opinii podréznych o jakosci ustug Swiadczonych w pasazerskich
przewozach kolejowych w Polsce, przeprowadzonego przez Urzad Transportu Kolejowego. Jego
celem jest przedstawienie kompleksowego obrazu kolei w oczach klientéw, moggacego stanowic
podstawe do podejmowania przez przedsiebiorstwa kolejowe dziatarn naprawczych lub lepszego
dostosowania oferowanych ustug do oczekiwan podréznych. W dokumencie zawarto réwniez ocene
bezpieczenstwa epidemicznego oraz wptyw epidemii koronawirusa na ruch pasazerski.

To juz druga edycja badania satysfakcji pasazerow kolei. Pierwsze badanie zostato przeprowadzone
przez UTK w 2019 r. W ciagu dwdch lat nastapito wiele istotnych zmian na rynku przewozéw
pasazerskich, (m.in. trwat stan epidemii COVID-19) dlatego ankieta postuzyta do weryfikacji ich
wptywu na postrzeganie kolei.

Badanie satysfakcji pasazerow kolei trwato od 8 do 23 grudnia 2021 r. w formie interaktywnej ankiety
zamieszczonej w serwisie internetowym Urzedu Transportu Kolejowego. Ankiete wypetnito tacznie
1516 osoéb. Najliczniejszg grupa respondentdow byty osoby podrézujace kolejg kilka razy w miesigcu
(42%) lub przynajmniej w dni robocze (38,3%). Jako najczestszy powdd podrdzy wskazano regularne
przejazdy do/z pracy, szkoty, uczelni - 45,9%. Ma to istotny wptyw na analize wynikéw ankiety, gdyz
w badaniu uczestniczyta liczna grupa najbardziej lojalnych klientéw kolei, ktérzy dzieki codziennym
obserwacjom wskazuja wiele powtarzajacych sie czynnikéw wptywajacych na ocene jakosci podrézy.



(A
1. Ktore obszary postawy pracownikow kolei wymagaja w Panstwa ocenie
najwiekszej poprawy?

umiejetnos¢ przekazywania informacji _ 20,8%
zaden z obszaréw nie wymaga poprawy _ 18,9%
umiejetnosc¢ rozwigzywania konfliktéw/sytuacji spornych _ 17,3%
uprzeimos¢ || T 111
wiedza merytoryczna dot. odprawy pasazerow _ 10,5%
rzetelnos¢ w wykonywaniu obowigzkdéw _ 8,6%
pomoc pasazerom _ 8,1%

empatia i znajomos¢ potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia _ 4,7%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

2. Jak oceniaja Panstwo podroéze koleja? Prosimy wskazac jedna odpowiedz.

odpowiedz % odpowiedzi

bardzo dobrze i dobrze 57,60%
ani dobrze, ani Zle 24,10%
zle i zdecydowanie Zle 18,30%

3. Gdzie i jak czesto kupujecie Paninistwo bilety kolejowe?

odpowiedz bar'd 2o czesto ’ rzadko
I czesto

internetowe systemy sprzedazy 70,2% 14,9% 14,9%
aplikacje mobilne 43,3% 16,3% 40,4%
kasy biletowe 31,8% 46,4% 21,8%
biletomaty 20,2% 43,1% 36,7%
u obstugi pociagu 12,3% 43,7% 44,0%

Ankietowani najczesciej kupuja bilety kolejowe zwykorzystaniem internetowych systemow sprzedazy
(stron www) - 70,2% - oraz za pomoca aplikacji mobilnych - 43,3%. Najrzadziej wykorzystywanym
kanatem zakupu biletéw wskazanym przez osoby biorace udziat w badaniu s3 kasy biletowe (46,4%),
zakup u obstugi pociggu (43,7%) badz w biletomatach (43,1%). Najwieksza liczba oséb wskazata,
ze nigdy nie kupuje biletéw u obstugi pociggu (44%) lub w aplikacjach mobilnych (40,4%).
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4. Co w Panstwa opinii stanowi najwiekszy problem podczas zakupu biletow?

brak spéjnego kanatu z ofertg wszystkich przewoznikéw

brak kas biletowych na niektérych stacjach i przystankach

brak mozliwosci zakupu biletéow na niektére potaczenia w
internetowych kanatach sprzedazy

dtugie kolejki do kas biletowych

brak biletomatéw na poktadzie pociggéw

I 34.2%

I 32.5%

I 29.6%
I 20.7%

awarie biletomatow _ 16,3%

niedogodne godziny otwarcia kas biletowych

skomplikowana obstuga aplikacji/internetowych serwiséw
sprzedazy biletéw

wyboér wtasciwej ulgi/oferty podczas samodzielnego zakupu
biletow

ograniczenia zwigzane z metoda ptatnosci

trudnosci w obstudze biletomatéw

brak dostepnosci aplikacji/serwiséw sprzedazowych dla
0s6b z niepetnosprawnoscia

I 14.4%

I 135%

I 12.7%

I 114%
B 22%

B 14%

0% 5% 10% 15%

20% 25%

40%

5. Jak oceniajg Panstwo poziom bezpieczeristwa na kolei w odniesieniu do:

(pytanie nie dotyczy bezpieczenstwa w kontekscie epidemicznym)

45%

8,9%

50%

bezplec;enstv.va qsob|stego na 68.5% 22.2% 9.3%
poktadzie pociggéw

(lzg?elinego poczucia bezpieczenstwa na 67.7% 23.3% 9.0%
stanu technicznego taboru 64,9% 22,3% 12,8%
bezpleczer)stwa osobistego na 52.7% 31,5% 15,8%
dworcach i peronach

Najwieksza liczba respondentéw ({38,5%) ocenia bardzo dobrze i dobrze poziom bezpieczenstwa
osobistego na poktadzie pociggdéw. Zle i bardzo Zle najczesciej oceniane jest bezpieczenstwo osobiste

na dworcach i peronach (15,8%).
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6. Czy kiedykolwiek czuli sie Panstwo zagrozeni podczas podrozy koleja
(przed/po, jak i w czasie przejazdu)? Prosimy wskazac jedna odpowiedz.

odpowiedz % odpowiedzi

tak, wielokrotnie 5,6%
tak, kilka razy 49,3%
Nie 45,1%

7. Co w Panstwa opinii stanowi najwieksze zagrozenie bezpieczenistwa pasazeréow
kolei?

w ogole nie
. duzeibardzo stanf)w[ nie mam
odpowiedz dus zagrozenia .
uze . zdania
lub jest ono
niewielkie
inni podrozni, np. agresywni, pod wptywem alkoholu 71,4% 26,6% 2,0%
wybryki chuliganskie 70,8% 24,1% 51%
brak reakcji pracownikdw kolei (pracownikéw druzyn
konduktorskich, ochrony dworca, funkcjonariuszy SOK) na 63,5% 28,5% 8,0%
sytuacje potencjalnie niebezpieczne
kradz!e;e na szkode podréznych, np. kradzieze kieszonkowe, 63.5% 28.1% 8.4%
kradzieze bagazu
nlewy{starc;ajaca liczba patroli stuzb ochrony i 63.3% 28.6% 8.1%
funkcjonariuszy SOK
brak !ub s’fabe'osmetlenle perondw, dworcéw, przejsé 63.0% 34.1% 2.9%
podziemnych itp.
ograniczenie dostc?pu d.o poczekalni dvx{orc.owych (np: 61.2% 31,2% 76.0%
zamykanie dworcéw, niedogodne godziny ich otwarcia)
kradzieze i dewastacje na obszarze kolejowym 59,2% 32,2% 8,6%
kradzieze i dewastacje na przejazdach kolejowych 59,1% 30,8% 10,1%
kradzieze elementdéw wyposazenia taboru 56,3% 30,4% 13,3%
niezadowalajacy stan techniczny taboru 422% 50,9% 6,9%

W opinii respondentéw najwieksze zagrozenie dla bezpieczenstwa pasazerdw kolei stanowia inni
podrézni, np. agresywni, pod wptywem alkoholu (71,4%) oraz wybryki chuliganskie (70,8%).
Dla 50,9% ankietowanych niezadowalajacy stan techniczny taboru w ogéle nie stanowi zagrozenia
lub w ich ocenie jest ono niewielkie.



8. Jak oceniajg Panstwo swoja znajomos$c¢ procedur reagowania na sytuacje
niebezpieczne? Prosimy wskaza¢ jedng odpowiedz.

Odpowiedz % odpowiedzi

$rednio 52,4%
nie wiem, gdzie ich szuka¢ 21,8%
wysoko 18,1%
Zle 7,7%

9. Czy lubig Paninistwo podrézowac kolejg?

‘ odpowiedz ‘ % odpowiedzi
tak 83,5%
nie 9.2%%
nie mam zdania 7,3%

10. Jakie cechy nastawiajg Panstwa pozytywnie do kolei?

komfort podrzy | 5./
konkurencyjny czas podrézy wzgledem innych srodkow _ 51,3%
transportu
ekologiczny srodek transportu _ 42,3%
mozliwos¢ korzystania z ulg _ 35,6%
nowy/zmodernizowany tabor _ 33,0%
atrakcyjne ceny biletow _ 31,9%
dogodne lokalizacje stacji wsiadania/wysiadania _ 26,3%
bezpieczeristwo _ 19,4%
dobra oferta przewozowa (rozktad jazdy) _ 18,1%

integracja taryfowa réznych przewoznikow _ 11,5%

dostepnosc kolei dla 0s6b o ograniczonej mozliwosci . 31%
poruszania sie it

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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11. Jakie cechy nastawiajg Panstwa negatywnie do kolei?

opéznieniapociagsw [ N NG 75.7%
niedogodna oferta przewozowa (rozktad jazdy) _ 55,6%
brak skomunikowan lub dogodnych przesiadek _ 44,8%
wysokie ceny biletéw _ 38,9%
staba integracji tar‘yfowa przewoznikéw _ 34.2%
olejowych
duzy stopien skomplikowania oferty _ 27,6%

niekonkurencyjny czas podrézy wzgledem innych o
e I 22 2%
srodkéw transportu

niski komfort podrézy || | I 20.6%

niedogodne lokalizacje stacji wsiadania/wysiadania - 14,6%

niedostateczna dostepnosc kolei dla 0séb o ograniczonej - 8.0%
mozliwosci poruszania sie e

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

12. Zjakiego rodzaju pociagéw najczesciej Panstwo korzystaja?

odpowiedz ’ % odpowiedzi

pociagi regionalne (miejskie, podmiejskie, wojewddzkie) 46,8%
pociagi dalekobiezne o charakterze pospiesznym - ekonomicznym (np. 44.7%
TLK, IC, IR, £9) '
pociagi dalekobiezne o charakterze ekspresowym (EIP, EIC) 8,5%

13. Jakijest najczestszy powod Panstwa podrozy koleja?

‘ odpowiedz % odpowiedzi
regularne przejazdy do/z pracy, szkoty, uczelni 45,9%
turystyka 19,2%
rozrywka, spotkania towarzyskie, odwiedziny rodziny 18,2%
sporadyczne przejazdy do/z pracy, szkoty, uczelni 7,0%
wyjazdy stuzbowe 6,1%
inny 3,6%




14.  Jakie czynniki wptywajg na Paiistwa wybér podrozy kolejg?

czas podrozy 55,8%

komfort podrozy 41,6%

ceny biletow 35,2%

potozenie stacji wsiadania/wysiadania 32,8%

ekologiczny srodek transportu 27,1%

ogolna oferta przewozowa (rozktad jazdy) 15,0%

bezpieczenstwo 11,6%

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

15. Jak oceniaja Panstwo czystosé poszczegolnych obszaréw transportu
kolejowego?

. bardzo dobrze @ anidobrze,ani | ., . , nie mam
odpowiedz . i Zle ibardzo Zle .
i dobrze Zle zdania

pociagi (ogdlnie) 64,5% 22,5% 12,9% 0,1%
budynki dworcéw 48,9% 28,0% 22,2% 0,9%
obszary stacji 40,6% 30,2% 28,7% 0,5%
toalety w pociagach 27,7% 28,3% 37,8% 6,2%
toalety na dworcach 20,6% 25,3% 36,0% 18,1%

Czystosc pociggdw ocenia pozytywnie najwieksza liczba respondentéw - 64,5%. Natomiast najstabiej
oceniana jest czystos¢ toalet. Czystos¢ toalet w pociggach ocenia Zle i bardzo Zle 37,8%
ankietowanych, a na dworcach - 36% respondentéw.



A— URZAD
TRANSPORTU
. KOLEJOWEGO

16. Jak oceniajg Panstwo:

. s bardzo dobrze ani dobrze, o .
odpowie . .. zleibardzo zle
i dobrze ani zle

komfort podrézy 71,4% 20,2% 8,4%
dostepnos¢ gniazdek elektrycznych na o o o
poktadzie pociggéw 44,6% 28,2% 27,2%
ustugi w wagonach gastronomicznych 37,5% 49,7% 12,8%
mozliwos¢ transportu roweru 32,6% 40,5% 26,9%
standard miejsc oczekiwania na pociag o o o
na stacji/dworcu 31,5% 33,4% 35,1%
dostosowanie dtugosci pociggéw do o o o
rzeczywistej frekwencji podréznych 26,0% 24,3% 49,7%
dostepnos¢ i jakos¢ internetu na o o o
poktadzie pociggéw 13,6% 34,9% >1,5%

Najlepiej oceniany przez ankietowanych jest komfort podrézy - az 71,4% uznato, ze jest dobry i bardzo
dobry. Dostepnosc i jakos¢ internetu Wi-Fi w pociagach uznawana jest za zt3 i bardzo zt3 (51,5%).
Natomiast dostosowanie dtugosci pociggdw do rzeczywistej frekwencji podréznych oceniane jest Zle i
bardzo Zle przez 49,7% podréznych.

17. Czy doswiadczyli Panstwo niemitej obstugi przez pracownikéw kolei? Jezeli
tak, jakiej?

odpowiedz % odpowiedzi

tak, wielokrotnie* 8,9%
tak, sporadycznie* 28,8%
Nie 62,3%

* w przypadku udzielenia odpowiedzi pozytywnej respondenci mogli samodzielnie wpisa¢ jakiego
rodzaju niemitej obstugi doswiadczyli ze strony pracownikéw kolei.

W odpowiedziach otwartych ankietowani najwiecej uwag zgtosili w odniesieniu do nastepujacych
zachowan i sytuacji:

e nieuprzejmieji niemitej obstugi, w tym opryskliwosci pracownikéw kas i druzyn
konduktorskich w stosunku do podréznych;

braku udzielenia informacji lub ignorowania pytan;

braku umiejetnosci rozwigzywania sytuacji konfliktowych lub reagowania na nie ztoscia;
negatywnego podejscia do obcokrajowcéw, oséb podrdzujacych z rowerem;
nieudzielenia pomocy osobie, ktéra zgtosita taka potrzebe;

braku reakcji na negatywne zachowania pasazeréw zgtoszone przez wspotpodréznych,
np. palenie papieroséw na poktadzie pociagu, picie alkoholu itp.



18. Jak oceniajg Panstwo jakos¢ informacji pasazerskiej o dostepnych
potaczeniach, godzinach odjazdéw pociagow, peronach, mozliwosci przesiadek?

. bardzo dobrze nie mam Zleibardzo
odpowiedz . R ,
i dobrze zdania Zle

w se'rW|sach mternfet'ovyych i aplikacjach 76.3% 45% 19.2%
mobilnych przewoznikéw

u obstugi pociggoéw 65,7% 15,2% 19,1%
w gablotach informacyjnych 59,5% 11,3% 29,2%
na wyswietlaczach (dworce, perony) 58,4% 5,3% 36,3%
w ka‘sach, punktach obstugi na dworcach 54.0% 19.7% 26,3%
kolejowych

w zapowiedziach megafonowych (informacja 40.7% 5.7% 53.6%
gtosowa)

Najwieksza liczba ankietowanych ocenia dobrze i bardzo dobrze jakos¢ informacji pasazerskiej
odostepnych potaczeniach, godzinach odjazdow pociggéw, peronach, mozliwosci przesiadek,
przekazywanej w serwisach internetowych i aplikacjach mobilnych przewoznikéw. Natomiast
az 53,6% ankietowanych ocenia Zle i bardzo Zle zapowiedzi megafonowe (informacja gtosowa).

19. Jak oceniaja Panstwo poszczegélne obszary informacji pasazerskiej:

. e bardzo dobrze nie mam zleibardzo
odpowiedz . . .
i dobrze zdania zle

oznakowanie pociggéw 77,1% 4,2% 18,7%
zap0W|gd2| g’rgsoyve i informacja wizualna na 63.0% 5,4% 31,6%
poktadzie pociggéw

zaqu|ed2| g’fosowe i informacja wizualna na 47.3% 3,8% 48.9%
stacjach kolejowych

informacje o opéznieniach przed podréza 41,0% 2,8% 56,1%
informacje o opéznieniach w trakcie jazdy 37,9% 4,6% 57,5%

Najwieksza liczba ankietowanych ocenia dobrze i bardzo dobrze oznakowanie pociggéw (77,1%).
Natomiast najgorzej (odpowiedzi Zle i bardzo Zle) respondenci oceniajg informacje o opdznieniach
w trakcie jazdy (57,5%) oraz informacje o opdznieniach przed podréza (56,1%).



zdaniem najwiekszej poprawy?

{IA

20. Jakie obszary zwigzane z informacja pasazerska wymagaja Panstwa

odpowiedz % odpowiedzi

zrozumiatos$¢ komunikatéw gtosowych na dworcach i peronach 53,5%
dostepnos¢ informacji o opéznieniu/odwotaniu pociggu 50,3%
gtos$nos¢ komunikatow gtosowych (megafonowych) na dworcach i peronach 34,4%
btedy w wyswietlanych/wygtaszanych informacjach 22,8%
zrozumiato$¢ komunikatow gtosowych na poktadzie pociagu 19,2%
awarie systemow dynamicznej informacji pasazerskiej 17,8%
brak informacji gtosowe]j (megafondw) na niektérych stacjach o

. . 17,7%
i przystankach kolejowych

gtosnosc¢ komunikatéw gtosowych na poktadzie pociagu 16,5%
czytelnosé plakatowych rozktadow jazdy 15,0%
czytelnos¢ informacji na wyswietlaczach na dworcach i peronach 12,1%
dtugotrwate testy systemow informacji pasazerskiej 5,9%

czytelnos$¢ informacji na wyswietlaczach na poktadzie pociggéw 4,9%

21. Ktére pozytywne zmiany zachodzace w ostatnich latach w transporcie

kolejowym zauwazaja Panistwo najczesciej?

nowy lub zmodernizowany tabor | 7 7,0%

nowe lub zmodernizowane dworce i perony | N 3.5 %

efekty modernizacji linii - poprawa czasu przejazdu _ 33.6%

pociggdéw
wieksza kultura i zyczliwos¢ pracownikéw kolei _ 31,1%
informatyzacja/innowacyjnos¢ stosowanych rozwiazarn || NG 19.4%
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22.
brakuje?

gniazdka elektryczne/ USB

internet Wi-Fi

strefa ciszy

automaty biletowe

miejsce na rowery

miejsce na duzy bagaz

ustugi gastronomiczne

automaty vendingowe (sprzedaz napojow i przekasek)
poczestunek w cenie biletu

defibrylator

inne

darmowa prasa

multimedia/rozrywka poktadowa w chmurze
obstuga stewarda/concierge

petlaindukcyjna

0%

23. Jak oceniajg Panstwo:

Jakich ustug lub elementéw wyposazenia pociggéw najbardziej Panstwu

I 39.6%
I 33,8%
I 31.8%
I 29,5%
I 22.1%
I 18,1%
I 17,7%
I  16,9%
I 16,0%

I 6,7%

I 5.3%

 47%

H 32%

M 21%

B 13%

10% 20%

nie mam Zleibardzo
zdania Zle

30% 40%

bardzo dobrze
idobrze

odpowiedz

Fl’rugosclpodr(,)zy pociagiem w poréwnaniu do 75.3% 3,.9% 20,8%
innych $rodkéw transportu

czestotliwos$¢ kursowania pociggéw 53,6% 2,2% 44,3%
gfjésvp;rlz%s\,li;grg]ulam|now przewozu i taryf 51.6% 24.1% 24.3%
L?:rz]gr\;\;?’izdogodnych przesiadek nainne srodki 48.3% 19.0% 32.7%
pmoocziggosc dogodnych przesiadek nainne 47.0% 15,8% 32.2%
punktualnos¢ i niezawodnos$¢ pociagow 46,8% 2,3% 50,9%
(;Z:;ci)zcr)gvvjme godzin odjazdéw do potrzeb 43.0% 4.8% 52.2%
[z;;zzl\jvrglzzﬁr\?vsycci]egulamlnow przewozu i taryf 42.7% 20.8% 36,5%
czestotllyvc?sc wprowadzania zmian w 22.1% 10.9% 67.0%
rozktadzie jazdy
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Dtugos¢ podrézy pociagiem w poréwnaniu do innych $rodkéw transportu oceniana jest przez
respondentéw dobrze i bardzo dobrze (75,3% odpowiedzi). Najwiecej ankietowanych ocenia Zle

i bardzo Zle czestotliwo$¢ wprowadzania zmian w rozktadzie jazdy (67%), dostosowanie godzin
odjazdow do potrzeb pasazerdw (52,2%) oraz punktualnosc i niezawodnosé pociggdw (50,9%).

24. Jak oceniajg Panstwo czytelnosé i przejrzystosc rozktadéw jazdy pociagow:

. bardzo dobrze nie mam Zleibardzo
odpowiedz . . ,
i dobrze zdania Zle

w wyszukiwarkach potaczen 87,4% 2,6% 10,0%
na stronach przewoznikéw 83,3% 4,9% 11,8%
na biletach 79,9% 6,7% 13,4%
na plakatach z rozktadem 61,9% 5,9% 32,2%

Najwieksza liczba respondentéw najlepiej ocenia przejrzystosc¢ i czytelnos¢ rozktadéw jazdy
w wyszukiwarkach potaczen (87,4% odpowiedzi dobrze i bardzo dobrze), najgorzej natomiast
na plakatach z rozktadem (32,2% odpowiedzi Zle i bardzo Zle).

25. Prosimy o wskazanie najczesciej stosowanych sposobéw sprawdzania
rozktadu jazdy, cen biletow czy zakupu biletu:

wyszukiwarki potacze’ - [ 755
strony internetowe przewoznikéw _ 64,1%
aplikacje na urzadzenia mobilne _ 51,6%
plakatowy rozktad jazdy na stacji _ 26,3%
kasa biletowa - 8,5%

druzyny konduktorskie/mobilni informatorzy na
stacjach

inne I 1,7%

infolinie przewoznikéw |  0,5%
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26. Jak oceniajg Panstwo przejrzystosc zapisow w regulaminach oraz w
taryfach przewozowych? Naile s3 one dla Paiistwa zrozumiate?

odpowiedz % odpowiedzi

bardzo dobrze i dobrze 32,6%
ani dobrze, ani Zle 44,9%
zle i zdecydowanie Zle 22,5%

27. Ulgi ustawowe. Jak oceniajg Panistwo:

odpowieds bardzo dobrze nie mam zleibardzo
P idobrze zdania zle

system ulg ustawowych obowigzujacych 45.9% 40% 20.1%

w naszym kraju >,9% 34,0% 0,1%
dostepnosc‘l zrozum|a’1’rosc informacji 48.5% 33.7% 17.8%

o przystugujacych Panstwu ulgach ustawowych

dostepnos¢ informacji o do‘kumentach 48.5% 34.0% 17.5%
wymaganych do korzystania z ulg ustawowych

28. Jak oceniaja Panstwo swoja wiedze na temat praw przystugujacych
pasazerom w przypadku opdznien, odwotan pociggéw?

odpowiedz % odpowiedzi

zle i zdecydowanie Zle 39,8%
bardzo dobrze i dobrze 32,6%
ani dobrze, ani Zle 27,6%

29. Czy wiedza Panstwo, ze istnieje mozliwos¢ uzyskania odszkodowania za
opodznienie, odwotanie pociagu czy powstate z tego tytutu straty materialne?

‘ odpowiedz % odpowiedzi
tak 69,3%
nie 30,7%
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30. Jak oceniajg Panistwo:

bardzo dobrze nie mam

. . Zleibardzo zle
i dobrze zdania

odpowiedz

terminowosc rozpatrzenia reklamacji (zgodnie
Z przepisami przewoznik udziela odpowiedzi do 28,4% 17,1% 54,5%
30 dni od daty ztozenia reklamacji)

dostepnos¢ informacji o procedurach
skargowo-reklamacyjnych na stronach 27,7% 25,3% 47,0%
internetowych przewoznikéw

zrozumiato$¢ odpowiedzi przewoznikéw na

o) 0, 0,
ztozone przez Panstwa skargi i/lub reklamacje 24,9% 21.4% 33,7%

0golng rzetelnosc¢ w sposobie rozpatrzenia

22,2% 20,2% 57,6%
sprawy

dostepnos¢ informacji o procedurach
skargowo-reklamacyjnych w kasach i punktach 21,4% 29,8% 48,8%
obstugi pasazerow

odwotanie sie przewoznikow do odpowiednich

. . 21,4% 18,2% 60,4%
przepisow (dot. reklamacji)
:'Jezlils;rigl(;?ir)“a podjetych decyzji (dot. 20,9% 20,1% 59.0%
dostepnos¢ informacji o procedurach
skargowo-reklamacyjnych na plakatach 12,1% 27,2% 60,7%
stacyjnych

Terminowosc rozpatrzenia reklamacji Zle i bardzo Zle ocenia 54,6% respondentéw, natomiast dobrze
tylko 28,4% ankietowanych. Dostepno$¢ informacji o procedurach skargowo-reklamacyjnych
na stronach internetowych przewoznikéw uznaje za dobrg 27,7% respondentéw. Dostepnosé
informacji o procedurach skargowo-reklamacyjnych na plakatach stacyjnych uznawana jest za ztg
i bardzo ztg przez 60,7% ankietowanych. Podobnie odwotywanie sie przewoznikéw do odpowiednich
przepiséw w decyzjach reklamacyjnych ocenia negatywnie 60,4% respondentéw.

31. Czy majg Panstwo zastrzezenia do sposobdow rozpatrywania skarg i
reklamacji przez podmioty kolejowe (np. przewoznikéw)? Jesli tak, to jakie?

odpowiedz ’ % odpowiedzi
tak, jakie? 19,7%
nie mam 27,1%
nie sktadatem skarg lub reklamacji na kolei 53,2%

Respondenci posrod swoich uwag wskazali m.in. na nieprzystepny jezyk odpowiedzi, stosowanie
niezrozumiatych poje¢ technicznych oraz odwotanie sie przez przewoznikéw do zbyt duzej liczby
przepisow. W ocenie ankietowanych uzasadnienie odpowiedzi (zwtaszcza negatywnej), zawierajace
samo powotanie sie na przepisy czy regulaminy lub wskazanie braku spetnienia ich przestanek,
bez krétkiego komentarza/wyjasnienia, réwniez bywa czesto niezrozumiate i sprawia wrazenie braku
przychylnosci ze strony przewoznika.
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Czes¢ ankietowanych wskazata na brak propasazerskiego podejscia przy rozpatrywaniu reklamacji,
a takze dtugi czas oczekiwania na odpowiedz lub jej catkowity brak. Na negatywng ocene obstugi
procesu skargowo-reklamacyjnego - w opinii respondentéw - wptywaja tez odpowiedzi, z ktérych
w zaden sposob nie wynika, ze zgtoszone zdarzenie przyczynito sie do podjecia przez podmiot
kolejowy dziatart majacych na celu systemowe zidentyfikowanie i rozwigzanie problemu, a jedynie
potraktowanie zgtoszonej sprawy - majacej w rzeczywistosci charakter powtarzalny - jako
incydentalne;j.

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

odpowiedz % odpowiedzi

tak 25,4%
nie 74,6%

W odpowiedziach otwartych najwieksza liczba respondentéw podkresla potrzebe bezproblemowego
przewozu roweréw kolejg - zwiekszenie liczby pociggéw, w ktorych taka ustuga jest swiadczona.
Ankietowani wskazujg réowniez na konieczno$é wyposazenia taboru w haki, zapiecia, dostosowania
infrastruktury dworcowej i peronowej (np. podjazdy) oraz montazu wind o rozmiarach umozlwiajgcych
wejscie do nich z rowerem.

33. Czy naleza Panstwo 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 mieé trwatg lub przejsSciowag utrudniong mozliwos¢ korzystania ze Srodkéw

transportu na réwni z innymi pasazerami. Do tej grupy zaliczamy m.in. osoby z ciezkim,
nieporecznym bagazem, kobiety w cigzy, opiekunéw z matymi dzie¢mi oraz senioréw.

odpowiedz % odpowiedzi

Tak 16,1%
Nie 74,7%
nie chce odpowiadac na to pytanie 9,2%




{IA

34. Jestem:

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

pasazerem podrézujacym z duzym/nieporecznym o
- I so.7%
bagazem/rowerem
osobga z inna dysfunkcja narzadéw ruchu utrudniajaca _ 2329
,&/0

poruszanie sie

osobga z dysfunkcja wzroku _ 12,7%
nie chce udziela¢ odpowiedzi na to pytanie - 9.2%
rodzicem/opiekunem z matym dzieckiem - 9.2%

seniorem/seniorka - 8,5%

osoba z dysfunkcja stuchu - 4,9%

osoba z niepetnosprawnoscia intelektualna/w o
spektrum autyzmu . 3,5%

osobg poruszajaca sie nawdzku . 3,5%

kobieta w cigzy I 1,4%

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

35. Jakoceniaja Panistwo dostosowanie polskiej kolei do potrzeb oséb
z niepetnosprawnoscia i o ograniczonej mozliwosci poruszania sie?

Prosze oceni¢ w skaliod 1 do 5.
(nato pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych
z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej)

odpowiedz % odpowiedzi

5i4 18,9%
3 28,3%
2i1 38,9%
nie mam zdania 13,9%
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Najwieksza liczba oséb ocenia dostosowanie polskiej kolei do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia
i 0 ograniczonej mozliwosci poruszaniasie Zle i bardzo Zle - 38,9%. Dobra i bardzo dobrg opinie wyraza
18,9% ankietowanych.

36. Czy korzystajg Panistwo z utatwien dla oséb 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
nie korzystam, poniewaz nie potrzebuje 40,6%
czesto 18,9%
sporadycznie 18,9%
nie korzystam 11,9%
nie korzystam z uwagi na brak dostepnosci takich rozwigzan 9,8%

37. Jak oceniajg Paristwo dostosowanie do potrzeb oséb z
niepetnosprawnosciami lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej:

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

. e bardzo dobrze nie mam Zle i bardzo
odpowiedz . . .
i dobrze zdania Zle

strony wwwy/aplikacje 49,6% 39,8% 10,7%
biletomaty 39,3% 47,5% 13,1%
kasy biletowe i punkty obstugi klienta 36,1% 43,9% 20,1%
budynki dworcéw 31,6% 38,9% 29,5%
perony 28,6% 31,6% 39,9%
pociagi 24,6% 35,2% 40,2%
I

Najwieksza liczba ankietowanych uznaje za dobre i bardzo dobre dostosowanie stron internetowych
i aplikacji do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej (49,6%).
Najwiecej respondentéw negatywnie ocenia dostosowanie drég dojscia na perony (45,5%)
oraz pociggéw (40,2%).
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38. Czy kiedykolwiek korzystali Painstwo z ustugi kolejowej asysty w podrozy

na rzecz osob z niepetnosprawnoscig 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)

odpownedz % odpowned2|

7,0%
nie, poniewaz nie potrzebuje asysty 79,1%
nie, poniewaz nie miatem/-am wiedzy o takiej ustudze 13,9%

39. Jak oceniajg Panistwo ustuge asysty swiadczonej przez pracownikéw kolei:

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

. bardzodobrze | Zleibardzo
odpowiedz ) "
i dobrze zle
podczas przejazdu pociggiem 67,2% 32,8%
na peronach przy wsiadaniu i wysiadaniu z 60,4% 39.6%
pociagu
podczas przejazdu pociagiem 59,6% 40,4%

40. Zjakim wyprzedzeniem powiadamiaja Panstwo podmiot kolejowy o
potrzebie zapewnienia asysty?

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

odpowiedz ’ % odpowiedzi

co najmniej 48 godzin przed podréza 7,4%
w czasie krétszym niz 48 godzin 3,7%
nie korzystam z asysty 88,9%

41. W jaki sposob zgtaszaja Panstwo najczesciej 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

telefonicznie 42,9%

poprzez e-mail lub elektroniczny formularz na
stronie internetowe;j

42,9%

osobiscie w kasie biletowej przewoznika 14,2%
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42. Czego,w Panstwa ocenie, najbardziej brakuje na kolei, aby podréze
spetniaty oczekiwania oséb z niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej

mozliwosci poruszania sie?

(na to pytanie odpowiadaty tylko osoby, ktore zadeklarowaty, ze nalezg do grupy podréznych z

niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej)

wieksza liczba taboru dostosowanego do potrzeb oséb z
niepetnosprawnoscia

wyposazenea stacji i dworcow w windy

wigksza liczba podjazdéw dla oséb poruszajacych sie na
wozku, podréznych z bagazem itp.

szkolenia dla pracownikéw publicznego transportu
zbiorowego

inne (prosze wpisac)

wyspecjalizowani pracownicy $wiadczacy ustuge asysty

ttumacz Polskiego Jezyka Migowego online

pete indukcyjne np. na dworcach, w pociggach

Wérdd odpowiedzi otwartych wymieniane sg gtéwnie aspekty zwigzane z utatwieniami dla oséb
podrézujacych z rowerem - poczawszy od wiekszej liczby taboru umozliwiajgcego przewéz roweréw,
przez czytelne oznakowanie tego rodzaju taboru oraz wyznaczonych do tego celu miejsc w pociagach,

po dostosowanie rozmiaru wind.

Respondenci zwracajg réwniez uwage na kwestie zwigzane z procesem zamykania drzwi - osoby
o ograniczonej mozliwosci poruszania sie oczekujg wydtuzenia czasu zamykania drzwi, co utatwi
im bezpieczne wejscie na poktad pociaggu lub wyjscie z pojazdu. Ponadto ankietowani wskazuja
na alternatywne rozwigzania umozliwiajgce osobom poruszajgcym sie na wézku wejscie do pociagu,
ktory nie posiada windy lub podnosnika, a w przypadku jego awarii do tego celu moga stuzy¢ mobilne
podnosniki peronowe wykorzystywane powszechnie na kolei w wiekszosci panstw Unii Europejskiej.

43. Czypandemia koronawirusa SARS-CoV-2 wptyneta na czestotliwos¢

Panstwa podrézowania koleja?

I, 52.0%

I, 49.6%
I, 47.5%
I 27.0%

I 205%
I 27
B s>

B 0%

0% 10% 20% 30%

odpowiedz \ % odpowiedzi
tak 45,1%
nie 54,9%

60%
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44. W zwiazku z pandemia koronowirusa SARS-CoV-2 podrézuja Panstwo koleja:

Odpowiedz % odpowiedzi

rzadziej niz przed pandemig, z uwagi na ograniczone

potrzeby podrézowania

rzadziej niz przed pandemig, z uwagi na wybor o
. . , 28,5%

transportu indywidulanego np. samochdd, rower

60,4%

czesciej niz przed pandemiag 11,1%

45.  Ktéry z ponizszych czynnikéw miat w Panstwa przypadku najwiekszy
wptyw na rzadsze podréze koleja?

. . . nieznaczny lub .
odpowiedz duzy wptyw [ e ity nie dotyczy

obawa przed mozliwoscig zarazenia sie 37,2% 49,9% 13,0%
pracazdalna 36,8% 25,9% 37,3%
ograniczenie oferty przewozowej 33,3% 41,8% 24,9%
kome;znqsc dostosowlanla sie do 26,5% 55,3% 18,3%
obowigzujacych rygoréw sanitarnych

nauka zdalna 22,5% 20,2% 57,3%
utrata pracy lub przestéj w pracy 6,4% 27,9% 65,6%

Respondenci wskazujg, ze najwiekszy wptyw na rzadsze podréze koleja podczas pandemii
koronawirusa SARS-CoV-2 miata obawa przed zarazeniem sie (37,2%) oraz mozliwos$¢ wykonywania
pracy w formie zdalnej (36,8%). Konieczno$¢ dostosowania sie do obowigzujacych rygoréw
sanitarnych byta czynnikiem, ktéry respondenci najczesciej wskazywali jako majacy nieznaczny wptyw
na czestotliwo$¢ podrézy koleja (55,3%).

46. Ktoére z ponizszych elementéw postrzegaja Paiistwo jako najwieksze
zagrozenie epidemiczne?

zattoczenie w pociagu  INNENEIEIGINININININGGNNEN 73,0%

nienoszenie maseczek przez pasazeréw IIIIIIIIENEGEGEGEGEGNGNENENENGNGNNNNNNNNN 65,1%

powrot do petnej zajetosci miejsc w wagonach z
L I . I 24.1%
miejscami do siedzenia
niedostateczna dezynfekcja elementéw L —mry
wyposazenia pociagu o7
brak ptynéw dezynfe.kcylljnych na poktadzie N 16,4%
pociagéw

nie dostrzegam zagrozenn I 13,0%

brak klimatyzacji I 8,9%

powrét do petnej zajetosci miejsc w wagonach

0,
sypialnych i z miejscami do lezenia B 44%

wiaczona klimatyzacja W 3,4%

kontakt z kasjerem/konduktorem W 2,0%

spozywanie positkow w wagonach

- 1 1,0%
gastronomicznych

0% 20% 40% 60% 80%
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47. Jak oceniaja Panstwo bezpieczenstwo pod wzgledem epidemicznym
(COVID-19) podczas poszczegoélnych etapow podrézy koleja:

. bardzodobrze | Zleibardzo
odpowiedz . ,
i dobrze Zle

na peronie i drogach dojscia na/z peronu (tunele, 81,1% 18.9%
ktadki, windy)

w budynku dworca 73,8% 26,2%
W pociagu 50,7% 49,3%

48. Czy w Panstwa ocenie podmioty kolejowe (np. przewoznicy, zarzadcy
infrastruktury kolejowej) podjety odpowiednie dziatania w celu zapewnienia
bezpiecznych podrézy w trakcie pandemii COVID-19?

odpowiedz ’ % odpowiedzi
tak 36,9%
nie 35,7%
nie mam zdania 27,4%

49. Jakie dziatania Paristwa zdaniem powinni podja¢ przewoznicy w celu
zachecenia podréznych do powrotu do kolei po wygasnieciu pandemii
koronawirusa?

poprawa oferty przewozowej _ 77,6%
przeciwdziatanie zattoczeniu w pociagach _ 55,7%
obnizenie cen biletéw i/lub wprowadzenie ofert/promociji _ 43,9%
modernizacja lub zakup nowego taboru _ 26,6%

zwiekszenie integracji taryfowej przewoznikow _ 25,1%

zachowanie obecnych procedur czyszczenia i dezynfekcji o
taboru - 15,6%

inne [ 9.8%

rozwdj transportu multimodalnego - 9,6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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W ramach innych dziatan respondenci wymieniali stanowcze egzekwowanie wobec pasazeréw
obowigzku zastaniania ust i nosa w czasie obowigzywania restrykcji sanitarnych, ale réwniez
umozliwienie przewozu wiekszej liczby roweréw oraz zwiekszenie niezawodnosci kolei (dziatania
w celu wyeliminowania opdznien i odwotan pociaggéow). W zwigzku z tym, ze cze$¢ pasazerow
ma sceptyczny stosunek do rygoréow sanitarnych, w odpowiedziach otwartych jako przyktady
pozadanych dziatan podawano takze potrzebe ograniczenia komunikatéw w pociggach dotyczacych

obowigzku podrézy w maseczce czy wyznaczenia stref umozliwiajacych podréz bez zastonietych ust
i nosa.

50. Ptec:
odpowiedz % odpowiedzi
kobieta 37,8%
mezczyzna 62,2%
51. Wiek:
odpowiedz ’ % odpowiedzi ‘
ponizej 18 lat 5,5%
18-24 18,1%
24-39 43,1%
40-60 30,8%
powyzej 60 2,5%

Najliczniejszg grupa ankietowanych sg osoby w wieku 24-39 lat - 43,1% respondentow.

52. Jak czesto podrézuja Panstwo koleja?

odpowiedz ‘ % odpowiedzi
codziennie 38,3%
kilka razy w miesigcu 42,0%
rzadziej niz raz w miesigcu 19,6%
nie podrézowatem kolejg od wielu lat 0,1%

Wsréd ankietowanych najliczniejsza grupe stanowity osoby korzystajace z ustug transportu
kolejowego kilka razy w miesigcu - 42% respondentow.
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Podsumowanie

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

Uzytkownicy kolei nie chcg podrézowaé dowolnym taborem, w niedogodnych godzinach kursowania
iz codziennym ryzykiem opdznien czy przepetnien pociggdw. Ponadto majg prawo oczekiwac
standardu obstugi na miare XXI wieku.

Dla przewoznikéw pasazerskich najblizsze lata beda petne wyzwan zwigzanych ze zmianami
spotecznymi, ktére spowodowata lub przyspieszyta pandemia. Dlatego lektura raportu bedzie dla
podmiotow kolejowych cennym drogowskazem.

Na podstawie opinii podréznych nalezy dazy¢ przede wszystkim do poprawy tych obszarow
dziatalnosci, ktére nadal notujg negatywne oceny wsrod uzytkownikow koncowych. Ponadto
pozyskane w ankiecie informacje moga stanowic¢ inspiracje do wypracowania nowych rozwigzan
w obszarze obstugi klienta i oferowanych ustug, standardu zamawianego taboru, a w efekcie
przyczyni¢ sie do szybszego powrotu pasazerow do ponownego korzystania z ustug
transportu kolejowego.






