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Szanowni Panstwo,

oddajemy w Panstwa rece opracowanie z wynikami czwartego juz badania opinii
podréznych o jakosci ustug kolejowych w Polsce - przeprowadzili$my je w 2025 r.
Wczesniejsze trzy odbyty sie w latach: 2019, 2021 2023.

Dzis podrézni coraz czesciej wybierajg kolej. Praktycznie co miesiagc bite sg rekordy
frekwencji. Teraz kolej mierzy sie z nowym wyzwaniem - musi sprosta¢ zwiekszonym
potokom podréznych.

W 2025 r. 91% ankietowanych zadeklarowato, ze lubi podrézowac koleja. To wzrost

w poréwnaniu do 89,7% odnotowanych w badaniu z 2023 r. Poprawita sie réwniez ogdlna
ocena podrdzy: pozytywnie ocenito je 69,8% badanych (26,1% bardzo dobrze, 43,7%
dobrze), podczas gdy w roku 2023 odsetek ten wynosit 67,5% (20,3% bardzo dobrze,
47.,2% dobrze).

Kolej nie moze zmarnowac kredytu zaufania, jakim obdarzyli jg podrézni. Nie mozna
dopuscié, by rosta liczba niezadowolonych pasazeréw - a tak bytow 2025 r. Wzrosta
liczba negatywnych ocen podrézy koleja-z 15,2% w 2023 r.do ok. 17% w 2025 r.
Tegoroczne wakacje pokazaty, ze wtadze spétek kolejowych nie zawsze majg swiadomosé
tego, ze podrézowanie pociggiem dalekobieznym setki kilometréw w bardzo wysokich
temperaturach absolutnie nie znajduje akceptacji pasazerow. Czesto taka sytuacja
powoduje, ze pasazer z takim ztym doswiadczeniem z ustug kolei korzystac juz nie bedzie.

Dostrzegamy zmiany na lepsze - nowe i modernizowane dworce, nowoczesny tabor,
ktory zastepuje wystuzone pojazdy z poprzedniego wieku, czy rozktady jazdy, w ktérych
jest wiecej nowych potaczen. Nie pozostaje to bez wptywu na postrzeganie kolei w oczach
jej uzytkownikéw. Jednak nadal w niektérych obszarach jest jeszcze wiele do zrobienia, co
pokazujg prezentowane w tym dokumencie gtosy podréznych.

Mam nadzieje, ze ten raport bedzie podstawa do podejmowania przez przedsiebiorstwa
kolejowe dziatah naprawczych, a takze pomoze dostosowac inwestycje oraz oferowane
ustugi do oczekiwan podréznych.

Zapraszam do zapoznania sie z wynikami najnowszego badania satysfakcji podréznych
oraz poréwnania ich z raportami z poprzednich lat. Zycze Panstwu inspirujacej lektury.

Z wyrazami szacunku
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1. Wstep

Prezentujemy wyniki badania opinii podréznych o jakosci ustug $wiadczonych

w pasazerskich przewozach kolejowych w Polsce. Dokument przedstawia
kompleksowy obraz 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 czwarte badanie satysfakcji pasazerow kolei. Pierwsze przeprowadzilismy
w 2019 r.,anastepne - w2021 r.i 2023r.

Pytania zawarte w ankiecie konsultowalismy w przesztos$ci z organizacjami
branzowymi, w tym reprezentujgcymi pasazeréw.

Badanie satysfakcji pasazerdw kolei miato forme interaktywnej ankiety, ktéra
zamiesciliSmy w naszym serwisie internetowym. Wypetnito jg tgcznie 3 880 oséb.

Najliczniejsza grupe respondentéw stanowity osoby podrdézujace koleja kilka razy

w miesigcu (45,1%), na drugim miejscu byli porézni korzystajacy z ustug transportu
kolejowego codziennie (przynajmniej w dni robocze) - 28,3%. Najczestszym powodem
podrozy byta turystyka i wypoczynek - 56,5%. Ma to istotny wptyw na analize
wynikéw ankiety, gdyz pokazuje, ze w badaniu uczestniczyta liczna grupa klientéw
kolei, ktérzy podrézujg w szczytach przewozowych. Dzieki obserwacjom i okresowej
praktyce mogg oni dostrzegac wiele szczegétéw wptywajacych na ocene sektora
kolejowego, ktdre sg marginalizowane przez pasazeréw korzystajacych z ustug kolei
codziennie.

W tabelach czarna pogrubiona czcionka oznacza najwyzsze noty w danych kategoriach
odpowiedzi. Kolor niebieski to odpowiedzi wiodace dla danego obszaru tematycznego,
zas czerwony - marginalne.
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2. Wyniki ankiety

Tab. 1.Czy lubig Painstwo podrézowac koleja?

odpowiedz % odpowiedzi
tak 91%
nie 5,8%
nie mam zdania 3.2%

Tab. 2.Jak oceniajg Panstwo podréze koleja?

odpowiedz % odpowiedzi
bardzo dobrze 26,1%
dobrze 43,7%
ani dobrze, ani zle 13,1%
zle 10%
zdecydowanie zZle 7,1%

Kolej pasazerska cieszy sie ogdlnie pozytywng oceng badanych. Negatywne spojrzenie
na te forme transportu cechuje niewielka, okoto 17% grupe respondentéw
oceniajacych w ankiecie podréze koleja zle lub zdecydowanie Zle.

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

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

komfort podrozy [ N /5 3%
moliwosé korzystania z i GGG 36,7
konkurencyjny czas podrézy wzgledem innych srodkéw
I 53,3%
transportu
atrakcyjne ceny biletéw | R RN :1,9%
bezpieczenstwo [ NG 22,1%
ekologiczny $rodek transportu | N NN C1,1%
nowy/zmodernizowany tabor | N 15,41%
dogodne lokalizacje stacji wsiadania/wysiadania | I 14,0%

dobra oferta przewozowa (rozktad jazdy) | 9,3%

integracja taryfowa réznych przewoznikéw [ 5,1%

dostepnosc dla oséb o ograniczonej mozliwosci

0,
poruszania sie W 18%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

— URZAD
TRANSPORTU
\ KOLEJOWEGO




Ankietowanych najczesciej pozytywnie nastawiajg do kolei takie czynniki, jak: komfort
podrozy (45,3%), mozliwosé korzystania z ulg (36,7%) czy konkurencyjny czas podrézy
wzgledem innych srodkéw transportu (33,3% wskazan). W najmniejszym stopniu
wptyw badanych na pozytywnie nastawienie do kolei maja: dogodny rozktad jazdy,
czyli dobra oferta przewozowa (9,3%), integracja taryfowa réznych przewoznikéw
(5,1%) oraz dostepnos¢ dla 0oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie (1,8%).

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

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

opdznienia pociggdéw 71,9%

niedogodna oferta przewozowa (rozktad jazdy) 33,9%

brak skomunikowan lub dogodnych przesiadek, np. na
komunikacje autobusowa/miejska

staba integracja taryfowa przewoznikéw kolejowych - 15,4%

niski komfort podrézy

duzy stopien skomplikowania oferty (wielo$¢ wariantéw -
rozktaddéw jazdy i biletéw)

niekonkurencyjny czas podrézy wzgledem innych b
srodkéw transportu - 11,4%

niedogodne lokalizacje stacji wsiadania/wysiadania - 11,0%

niedostateczna dostepnosc kolei dla 0séb o ograniczonej l 3.4%
sprawnosci ruchowe;j A

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

Ponad 2/3 oséb wskazato opdznienia pociggdw jako czynnik, ktéry najbardziej
negatywnie nastawia ich do kolei (71,9%). Na dalszym miejscu znalazta sie niedogodna
oferta przewozowa - rozktad jazdy (33,9%). Jak wynika z badania, ceny biletéw
kolejowych w oczach czesci respondentéw s zbyt wysokie i zniechecajgich do
korzystania z kolei (26,8% wskazan tej kwestii).
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Tab. 3.Jak czesto kupujg Panistwo bilety kolejowe?

. s bardzo .

odpowiedz czesto czesto | rzadko | nigdy
w kasach biletowych 12,4% | 20,4% | 37,4% | 29,8%
w biletomatach 3,6% | 10,5% | 40,9% 45%
u obstugi pociagu 3,7% 9.8% | 43,3% | 43,2%
R e o 40,1% | 25,3% | 19.7% | 14,9%
systemach sprzedazy
w aplikacjach mobilnych 47% 18% 14,7% | 20,3%

Najwieksza liczba respondentéw czesto lub bardzo czesto kupuje bilety w aplikacjach

mobilnych - 47% i internetowych systemach sprzedazy - 40,1%. Najrzadziej
respondenci kupujg bilety w automatach oraz u obstugi pociagu. Az 43,2%
ankietowanych wskazato, ze nigdy nie kupuje biletow u druzyny konduktorskie;j.

Na uwage zwraca réwniez duza liczba odpowiedzi ,rzadko” i ,nigdy”, ktére odnosza sie

do korzystania z tradycyjnych kanatéw sprzedazy biletow (niektére z nich z notami

powyzej 40% wskazan).

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

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

brak jednego spéjnego serwisu/kanatu

sprzedazowego z ofertg wszystkich...

brak kas biletowych na niektoérych stacjach i
przystankach

dtugie kolejki do kas biletowych

brak mozliwosci zakupu biletéw na niektore
potaczenia w internetowych kanatach sprzedazy

brak biletomatéw na poktadzie pociggéw
niedogodne godziny otwarcia kas biletowych

awarie biletomatéw

wybor wtasciwej ulgi/oferty podczas
samodzielnego zakupu biletow
ograniczenia zwigzane z metodg ptatnosci (np.
ptatnosci tylko karta)
skomplikowana obstuga aplikacji/internetowych
serwiséw sprzedazy biletéw

trudnosci w obstudze biletomatéw

brak dostepnosci aplikacji lub serwiséw
sprzedazowych dla 0séb z niepetnosprawnoscia

0%

I 36,4%
I 34,2%
I 25,3%
I 22,3%
I 17,6%
I 17,0%
I 14,3%
I 11,1%

I 10,5%

I 9,5%

Hl 42%

W 2,0%

30% 40% 50%

10% 20%

Dla ankietowanych najwiekszym problemem przy zawieraniu uméw przewozu jest
zroznicowanie kanatéw sprzedazy biletéw w zaleznosci od przewoznikéw (36,4%).
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Chociaz w poprzednim pytaniu badani deklarowali, ze czesto korzystajg z kanatéw
internetowych, tak nadal na 2. i 3. miejscu podnoszg jako negatywny czynnik brak kas
biletowych na niektorych stacjach i przystankach (34,2% wskazan) oraz dtugie kolejki
do kas biletowych - tam, gdzie jeszcze one funkcjonuja (25,3%).

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

ani
. L bardzo X bardzo
odpowiedz dobrze | dobrze, Zle .
dobrze . Zle
ani zle

stanu technicznego
taboru
bezpieczenstwa
fizycznego na dworcach i 18% 48,1% | 23,8% 8% 2,1%
peronach
bezpieczenstwa
fizycznego na poktadzie 27.8% | 49,9% | 17,4% 3,9% 1%
pociagoéw

ogélnegopoczucia | 5000 | 5979 | 173% | 34% | 1.4%
bezpieczenstwa na kolei

232% | 45,7% | 18,8% 7,8% 4,5%

W aspekcie stanu technicznego taboru respondenci najczesciej udzielali odpowiedzi
pozytywnych (tacznie 68,9% wskazan ,bardzo dobrze” i ,dobrze”), co moze oznaczad,
ze wiekszos¢ z nich dostrzega postepujgca w ostatnich latach wymiane taboru
wykorzystywanego w ruchu pasazerskim i jednoczes$nie wigze z tym poprawe
bezpieczenstwa transportu kolejowego. Najmniej negatywnych odpowiedzi na temat
poziomu bezpieczenstwa sposréd wszystkich 4 badanych aspektéw dotyczyto
kategorii bezpieczenstwa fizycznego na poktadzie pociggdéw i ogélnego
bezpieczenstwa na kolei. Dla obu kategorii jest to po 4,9% wskazan ,zle” i ,bardzo zZle”.
Ogodlnie oceny negatywne dotyczace badanych obszaréw byty sporadyczne.

Tab. 5.Czy kiedykolwiek czuli sie Panstwo zagrozeni podczas podrézy koleja
(przed/po lub w trakcie przejazdu)?

odpowiedz % odpowiedzi
tak, czesto 5%
tak, rzadko 37,7%
nie 49,8%
nie mam zdania 7,5%
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Niemal potowa 0séb (49,8%) zadeklarowata, ze nie czuje zagrozenia podczas podrdzy
koleja. Na czeste zagrozenie podczas podrdézy kolejg wskazato tylko 5% pytanych,
jednak blisko 40% oséb odczuwa zagrozenie choéby sporadycznie.

Tab. 6.Co w Panstwa opinii stanowi najwieksze zagrozenie bezpieczenstwa

pasazeréow kolei?

w ogole bardzo nie
odpowiedz nie niewielkie | duze i mam
duze .
odczuwam zdania
inni podrézni, np. agresywni, 10,4% 37.9% 307% | 17.6% | 34%
pod wptywem alkoholu
brak reakcji pracownikéw
kolei (pracownikoéw druzyn
STl L L 7 26,2% 322% | 20% | 11,1% | 10,5%
dworca, funkcjonariuszy
SOK) na sytuacje
potencjalnie niebezpieczne
brak lub stabe oswietlenie
peronéw, dworcéw, przejsé¢ 22.8% 36,4% 241% | 11,5% | 52%
podziemnych itp.
ograniczenie dostepu do
poczekalni dworcowych (np.
zamykanie dworcow, 20,3% 26,2% 26% 20% 7,5%
niedogodne godziny ich
otwarcia)
niewystarczajaca liczba
patroli stuzb ochrony i 22% 26,9% 26,4% | 15,3% | 9,4%
funkcjonariuszy SOK
TR B el e S 26,8% 352% | 18% | 145% | 55%
techniczny taboru
kradzieze i dewastacje na 25.2% 334% | 224% | 102% | 88%
obszarze kolejowym
wybryki chuliganskie 19,3% 33,4% 26,7% | 14,2% | 6,4%
kradzieze i dewastacje na 30,2% 30,4% | 18% | 11,2% | 10,2%
przejazdach kolejowych
kradzieze na szkode
ey elnndeczices 30,2% 30,6% | 18,9% | 11,7% | 8,6%
kieszonkowe, kradzieze
bagazu
kradzieze elementéw 36% 28% 15% 85% | 12.5%

wyposazenia taboru

tacznie dla 48,3% respondentéw duzym oraz bardzo duzym zagrozeniem w
transporcie kolejowym sa inni podrézni, np. agresywni lub pod wptywem alkoholu,
podobnie jak wybryki chuliganskie - 40,9%. Z zagrozeniem bezpieczenstwa
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ankietowani najmniej wigzg kradzieze na szkode podréznych i elementéw wyposazenia
taboru (tacznie 60,8% odpowiedzi ,niewielkie” lub ,w ogdle nie odczuwam”), a takze
zjawisko kradziezy i dewastacji na przejazdach kolejowych (tacznie 60,6% wskazan
takich odpowiedzi).

Tab. 7.Jak oceniajg Panstwo swojg znajomos¢ procedur reagowania na sytuacje
niebezpieczne?

odpowiedz % odpowiedzi
wysoko 24.8%
srednio 51,3%
zle 6,2%
nie wiem gdzie ich szukac 17,7%

Najwiecej ankietowanych (51,3%) oceniata swojg znajomos¢ procedur reagowania na
sytuacje niebezpiecznie jako srednig, a 24,8% respondentow jako wysoka. Tylko 6,2%
ankietowanych swojg wiedze w tym zakresie ocenia Zle, przy czym 17,7% nie wie, gdzie
szukac zwigzanych z tym procedur. Stosunkowo duzy odsetek dwdch ostatnich
odpowiedzi (blisko 1/4 wszystkich wskazan) oznacza, ze podmioty kolejowe majg w
tym obszarze jeszcze wiele do nadrobienia.

Tab. 8.Jak oceniajg Panstwo czystosé¢ poszczegolnych obszaréw transportu
kolejowego?

ani nie
odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle ba,rdzo mam
dobrze . zle .
ani zle zdania
budynki dworcéw 14,1% | 41,7% | 26,3% | 11,9% | 4,9% 1,1%
obszary stacji (perony,
przejscia podziemne i| 11,7% | 39,2% | 27,8% | 154% | 53% 0,6%
naziemne)
pociagi (ogdlnie) 21,1% | 50,8% | 17,8% 7,3% 2.7% 0,3%
toalety na dworcach 6,8% | 20,6% | 23,7% | 19,9% | 152% | 13,8%
toalety w pociagach 85% | 30,6% | 27,5% | 18,5% | 10,4% | 4,5%

W zakresie ogdlnej czystosci na kolei ankietowani najlepiej ocenili pociagi (suma

wskazan ,dobrze” i ,bardzo dobrze” wyniosta 71,9%). Na zblizonym poziomie

uplasowaty sie zsumowane negatywne oceny czystosci toalet na dworcach (tgcznie
27,4%) i w pociagach (tacznie 39,1%). Na temat czystosci toalet dworcowych zdania nie

miato az 13,8% badanych, co moze oznaczaé, ze tyle oséb z nich nie korzystato.

TRANSPORTU
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Tab. 9.Jak oceniajg Panstwo:

bardzo ani bardzo nie
odpowiedz dobrze | dobrze, Zle X mam
dobrze .. zle .
ani zle zdania
komfort podrézy 25% | 51,3% | 14,6% 5,9% 3,1% 0,1%
liczbe miejsc siedzacych w
stosunku do rzeczywistej 10,7% | 31,8% 21% 22% | 138% | 0,7%
frekwencji podréznych
dostepnosc gniazdek
elektrycznych na 18,3% | 39,6% | 18,5% 13% 4,4% 6,2%
poktadzie pociggow
standard miejsc
oczekiwania na pociag na 94% | 33,1% | 28,7% | 20,2% | 6,9% 1,7%
stacji/dworcu
I'f‘o‘xmmc transportu 93% | 22.9% | 149% | 11% | 51% | 36,8%
B E s 6,1% | 149% | 17,7% | 22,9% | 18,6% | 19,8%
internetu w pociaggach
ustugi w wagonach 132% | 27% | 14,8% | 49% | 22% | 37,9%

gastronomicznych

Najwieksza liczba ankietowanych dobrze lub bardzo dobrze ocenia komfort podrozy
koleja (tacznie 76,3%). Najczesciej dobrze (33,1%) badani ocenili standard miejsc
oczekiwania na pociag na stacji lub dworcu. Moze to wynikac z tego, ze nadal tylko
czes¢ dworcow i perondw jest zmodernizowanych. Bardzo zle lub Zle badani ocenili

natomiast dostepnosé i jakos¢ internetu w pociggach (tacznie 41,5% wskazan).

Na to moze mie¢ wptyw zaréwno dostepnos¢ samego Wi-Fi na poktadzie pociagéw,

jak i ogolnie staby zasieg telefonii komorkowej na trasie pociagdw, niezaleznie

od zrédta potaczenia z internetem (ustuga u wtasnego operatora lub Wi-Fi

przewoznika).

— URZAD
TRANSPORTU
\ KOLEJOWEGO

12



Rys. 4. Ktore obszary postawy pracownikow kolei wymagaja w Panstwa ocenie
najwiekszej poprawy?

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

v [IKY
konfliktéw/sytuacji spornych e

umiejetnosc przekazywania informacji - | A A REEEE :: 7%

pomoc pasazerom | - 1%
uprzejmos¢ [ NN : o
wiedza merytoryczna dot. odprawy pasazeréw
- I 155%
(przepisy, oferty etc.)
rzetelnos¢ w wykonywaniu obowiazkéw _ 16,9%

empatia i znajomos¢ potrzeb oséb z

niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej _ 15,2%

mozliwosci poruszania sie

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Tab. 10. Czy doswiadczyli Panstwo niemitej obstugi przez pracownikéw kolei?
Jezeli tak, jakiej?

odpowiedz % odpowiedzi
tak, wielokrotnie* 4,9%
tak, sporadycznie* 21,8%
nie 73,3%

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

Najwiecej ankietowanych, bo az 73,3%, wskazato, ze nie doswiadczyto niemitej obstugi
ze strony pracownikow kolei, 21,8% respondentéw przyznato, ze spotykaja sie z tym
sporadycznie, a 4,9% osob stwierdzito, ze doswiadczyto tego wielokrotnie.

W odpowiedziach otwartych ankietowani najczesciej wskazywali na:

e niemite zachowanie pracownikéw kas biletowych oraz pracownikéw druzyn
konduktorskich;

e brak pomocy w przypadku opdznienia pociggu, w tym zorganizowania
skomunikowania;

e 0golny brak proklienckiej postawy pracownikow kolei;

e brak empatii ze strony pracownikow kolei;

e brakudzielania ogélnych informacji o podrézy, w tym np. o rozktadzie jazdy.
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Tab. 11.

potaczeniach, godzinach odjazdéw pociaggdéw, peronach, mozliwosci

przesiadek?

Jak oceniajg Panstwo jakos¢ informacji pasazerskiej o dostepnych

bardzo ani bardzo hie
odpowiedz dobrze | dobrze, zle ., mam
dobrze . . zle .
ani zle zdania
w kasach, punktach
obstugi na dworcach 148% | 32,1% | 18,8% | 11,4% | 6,2% 16,7%
kolejowych
u obstugi pociggéw 17,6% | 39,7% | 20,2% 7,1% 3,1% | 12,3%
w serwisach
internetowych i 247% | 42,2% | 182% | 83% | 3.8% | 2.8%
aplikacjach mobilnych
przewoznikow
? davx’;i‘;"'sgfgx)d‘ 16,9% | 40,4% | 22.8% | 121% | 62% | 1,6%
;’xfi)arﬂ‘;tc‘i,izych 153% | 36,4% | 21,7% | 9,9% | 54% | 11,3%
w zapowiedziach
megafonowych 9,8% 26% 247% | 22,1% | 158% | 1,6%

(informacja gtosowa)

Respondenci ocenili, ze najlepsza jakosc informacji pasazerskiej o rozktadzie
jazdy/ruchu pociagdéw respondenci jest na stronach internetowych i w aplikacjach
mobilnych (66,9% wskazan ,dobrze” i ,bardzo dobrze”). Najgorzej badani ocenili
informacje o pociggach przekazywana za posrednictwem stacyjnych komunikatéw
megafonowych (37,9% tacznych odpowiedzi ,zle” i ,bardzo Zle”).

Tab. 12. Jak oceniaja Panstwo poszczegoélne obszary informacji pasazerskiej?
ani
odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle ba!’ dzo
dobrze .. zle
ani zle
Za.p0WIedZI g’fosc.)we i |nfo.rmac1a 115% | 33.8% | 265% | 20.6% | 7.6%
wizualna na stacjach kolejowych
zapowiedzi glosowe informacja | 4, 1o/ | 45590 | 247% | 128% | 3.9%
wizualna na poktadzie pociggow
oznakowanie pociggéw 21,8% | 51,3% | 18,5% 6,9% 1,5%
L“;g:g:ﬂ‘:;f;ﬁ'l‘i‘:“'aCh przed | 1399 | 29.9% | 225% | 21.4% | 12,3%
|nfor|’n.ac1e o opgznlenlach przed 11.7% | 33.3% 239% 20% 12%
podrdza na stacji/dworcu
ST ROCT O EE 00 14,6% | 34,5% | 22,7% | 182% | 10%
trakcie jazdy pociaggiem
‘ _,K ?siﬁzpomu 14
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W obszarze informacji pasazerskiej podrézni najlepiej oceniajg oznakowanie pociggéw
(odpowiedzi ,dobrze” i ,bardzo dobrze” stanowig tacznie 73,1% wskazan). 33,7%
ankietowanych ocenito jako ztg lub bardzo zt3 dostepnos¢ informacji o opdznieniach

pociggéw w internecie przed podréza.

Tab. 13. W przypadku nieplanowanego zatrzymania pociggu jak oceniajg
Panstwo:
ani nie
odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle ba,rdz° mam
dobrze .. zle .
ani zle zdania
dostepnosc informacji o
przyczynie zatrzymani 10,4% 18,9% 18,4% 24% 18,6% 9,7%
a pociagu
dostepnosc informacji o
przewidywanym | g0 | o059 | 207% | 237% | 184% | 7,1%
czasie postoju/opdznie
niu
jakos¢ informacji o
przyczyniei/lub 8,9% 192% | 214% | 248% | 182% | 7.5%
przewidywanym czasie
postoju
aktualizacje
przekazywanych 9,1% 20,6% 23,3% | 22,9% | 16,8% 7,3%
informacji
dostepnosc druzyny 14,5% 33% 259% | 122% | 59% | 8,5%
konduktorskiej

W odniesieniu do réznego rodzaju sytuacji awaryjnych, ktore pojawity sie w trakcie
przejazdu pociggiem, ankietowani najbardziej pozytywnie ocenili dostepnosé druzyn
konduktorskich (tacznie 47,5% 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 pdzniejsze aktualizacje takich informacji. Powinno to
by¢ wyraznym sygnatem dla podmiotéw kolejowych, by podjgé¢ dziatania naprawcze w

tych obszarach.

Tab. 14.

Czy odbywali Panstwo kiedykolwiek podréz zastepcza komunikacja

autobusowa wprowadzong planowo z powodu remontu linii kolejowej?

odpowiedz

% odpowiedzi

tak

nie

53,7%
46,3%

VA7 4
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Tab. 15. Zastepcza komunikacja autobusowa. Jak oceniajg Panstwo:
ani
odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle b""fdz°
dobrze .. zle
ani zle

0golna organizacje zastepczej
komunikacji autobusowej 11,9% | 30,3% | 18,9% | 20,6% | 18,3%
(ZKA)
dostepnos¢ informacji o o o o o o
lokalizacji przystankow ZKA LU | ampnh 2| 2eie | et
dostepnosc personelu
kolejowego w trakcie 13,5% | 30,2% | 25,9% | 17,2% | 13,2%
przejazdéw ZKA
dostepnosc informacji o
podrézy w trakcie przejazdéw | 10,8% 24% 26,1% | 22,1% 17%
ZKA
komfort podrézy pojazdami 9 99 259 0a8% | 216% | 187%
ZKA N (o} (o] s (o] , (o] N (o}
dostosowanie pojazdow ZKA
do przewozu osob z
niepetnosprawnoscia, 7% 11,1% | 29,1% | 25,6% | 27,2%
woazkow dzieciecych,
rowerow itp.
punktualnosé¢ ZKA 9,6% | 244% | 244% | 19,6% | 22%
czas przejazdu ZKAw
stosunkudorozktadowego | g0/ | 44 cor | 2049 | 24.8% | 282%
czasu przejazdu pociagu na tej
samej trasie

Najwiecej pozytywnych not uzyskata odpowiedz o dostepnosci personelu kolejowego
na poktadzie pojazdoéw Zastepczej Komunikacji Autobusowej (tgcznie 43,7%
odpowiedzi ,dobrze” i ,bardzo dobrze”). O ile pozytywnie o punktualnosci planowych
kursow ZKA wypowiada sie tacznie 34% badanych, to jednoczes$nie sam rozktadowy
czas podrozy ZKA w stosunku do rozktadowego czasu przejazdu pociggiem na danej
trasie jest oceniany wyraznie gorzej (24,8% vs. 34% wskazan negatywnych). Nie
zawsze jednak uktad lokalnych drég i koniecznos¢ podjazdow autobusem pod kazdy
dworzec pozwalajg zachowac czas porownywalny do czasu przejazdu pociaggiem i sg to
czynniki obiektywne.

Wiele ztych ocen (,zle” i ,bardzo Zle”) dotyczyto dostosowania pojazdow ZKA

do przewozu 0sd6b z niepetnosprawnoscia, wozkow dzieciecych, rowerdw itp. (razem az
52,8%). Przewoznicy powinni podejmowac dziatania, aby przynajmniej jeden

z autobusow zastepujacych planowy pociag - szczegdlnie gdy ten byt dotad
dostosowany do przewozu oséb poruszajacych sie na wézku - réwniez umozliwiat
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podroéze takich osdb oraz bezproblemowg mozliwos$é przewozu nieztozonych roweréw
i wozkéw dzieciecych.

Rys. 5. Jakie obszary zwigzane z informacja pasazerska wymagaja Panstwa zdaniem
najwiekszej poprawy?

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

zrozumiatos$¢ komunikatow gtosowych na dworcach i
I <o
peronach
gtosnosc¢ komunikatéw gtosowych (megafonowych)
. I 1 :%
na dworcach i peronach
dostepnosc informacji o opo6znieniu/odwotaniu _ 37.0%
pociagu

zrozumiato$¢ komunikatéw gtosowych na poktadzie _ 19 79%
pociagu 1

gtosnos¢ komunikatéw gtosowych na poktadzie _ 17 7%
pociagu 10

brak informacji gtosowej (megafonéw) na niektérych o
stacjach i przystankach kolejowych _ 15,9%

czytelnosc¢ informacji na wyswietlaczach na dworcach o
i peronach - 13,5%

btedy w wyswietlanych/wygtaszanych informacjach _ 13,3%

awarie systeméw dynamicznej informacji S
pasazerskiej - 11,3%

czytelnos¢ plakatowych rozktadow jazdy - 10,1%

dtugotrwate testy systeméw informacji pasazerskiej - 6,0%

czytelnosc informacji na wyswietlaczach na poktadzie o
pociagéw . 4,3%

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

Najwiecej respondentéw uznato, ze poprawy wymaga gtéwnie obszar informacji przed
rozpoczeciem przejazdu, m.in. jakos¢ komunikatow przekazywanych na stacjach przez
zarzadcow infrastruktury. Ponad potowa oséb (60,6%) wskazata na koniecznosé
udoskonalenia niezrozumiatych komunikatow megafonowych na dworcach i peronach,
atakze ich gtosnosci (41,8%). 37% ankietowanych uwaza, ze poprawic powinna sie
dostepnos¢ informacji o opdznieniu/odwotaniu pociagu.

17

— URZAD
TRANSPORTU
\ KOLEJOWEGO




Rys. 6. Ktore pozytywne zmiany zachodzace w ostatnich latach w transporcie
kolejowym zauwazajg Panstwo najczesciej?

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

nowy lub zmodernizowany tabor | oo, o%
nowe lub zmodernizowane dworce i perony _ 59,6%
efekty modernizacji linii / poprawa czasu przejazdu _ 37 4%
pociagéw R
wieksza kultura i zyczliwosc¢ pracownikow kolei || N | I 20.2%

informatyzacja / innowacyjnos¢ stosowanych o
oo I 25 0%
rozwiazan

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

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

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

gniazdka elektryczne/ USB I 33,7%
internet Wi-Fi I  31,3%
strefaciszy NN 29,0%
automaty biletowe NN 22 9%
ustugi gastronomiczne NN 20,7%
miejsce naduzy bagaz I 199%
poczestunek w cenie biletu I 16,4%
automaty vendingowe (sprzedaz napojéw i... I 14,8%
wiekszej liczby miejsc do przewozu roweréw NN 14,5%
defibrylator I 7,9%
darmowaprasa I 7,4%
inne I 51%
obstuga stewarda/concierge I 4,7%
zapiecianarowery N 42%
multimedia/rozrywka poktadowa w chmurze HEE 4,1%
petlaindukcyjna B 1,4%
0% 10% 20% 30% 40%

Jesli ankietowani wybrali odpowiedz ,inne”, mogli wpisa¢ swoje wtasne uwagi.
Wskazywali w nich najczesciej klimatyzacje (z naciskiem na jej wydajnosé),
wyposazenie pociggdw w defibrylatory, internet Wi-Fi, wieksza liczbe miejsc
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siedzacych i do przewozu roweréw, a takze dostepnos¢ darmowej prasy i poczestunek
w cenie biletu.

Tab. 16. Rozktad jazdy i informacja pasazerska. Jak oceniajg Panstwo:
ani nie
odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle ba,rdz° mam
dobrze .. zle .
ani zle zdania

czestotliwosé kursowania
pociagdéw na Panstwa trasie
dostosowanie godzin
odjazdéw pociggéw do 12,5% | 30,8% | 21,6% | 17,7% | 15,6% | 1,8%
potrzeb pasazerow
punktualnosé i niezawodnosé
pociagéw

dtugosc podrozy pociggiem w
poréwnaniu do innych 249% | 38,8% 17% 9,1% 9% 1,2%
srodkéw transportu
mozliwos$¢ dogodnych
przesiadek na inne pociagi
mozliwos$¢ dogodnych
przesiadek na inne srodki
transportu, w tym
indywidualne

czestotliwo$¢ wprowadzania
zmian w rozktadzie jazdy
dostepnosc regulaminéw
przewozu i taryf 12,5% | 29,3% | 24,1% 8,6% 6,2% | 19,3%
przewozowych
zrozumiatosé regulaminéw
przewozu i taryf 11,1% | 26,2% | 245% | 11,3% | 7,7% | 19,2%
przewozowych
dostepnosc informacji na
temat zasad przewozu 10,3% | 254% | 18,6% 8,8% 43% | 32,6%
rowerow

dostepnosc informacji na
temat przewozu zwierzat
dostepnosc informacji na
temat przewozu bagazu, w 10,2% 22% 18,1% 7,2% 3,5% 39%
tym wozkow dzieciecych
dostepnosc informacji
odnosnie procedur odbioru 8,9% 18,3% | 17,5% 9.5% 6,1% | 39,7%
zagubionego bagazu

16,7% | 31,4% | 158% | 147% | 202% | 1,2%

11,3% | 33,5% | 18,8% 13% 23% 0,4%

11,5% | 32,4% | 21,3% 15% | 13,7% | 6,1%

10,6% | 29,8% | 23,7% | 129% | 12,1% | 10,9%

85% | 22,7% | 262% | 17,9% | 16,1% | 8,6%

11,5% | 24% 16,9% | 6,8% 34% | 37,4%

Liczne prace inwestycyjne na polskich torach przynosza efekty w postaci poprawy
czasu przejazdu pociggdw. Zaczynaja to docenia¢ podrozni. To wtasnie czas podrozy
pociggiem w porownaniu do innych srodkdéw transportu zyskat najwiecej pozytywnych
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gtoséw - razem 63,7%. Z kolei najgorzej (,zle” lub ,bardzo Zle”) badani ocenili
punktualnosc¢ i niezawodnosé pociggdw (36%). Duza liczba odpowiedzi ,nie mam
zdania” Swiadczy o braku doswiadczen wielu respondentéw m.in. w przewozie kolejg
roweréw, wozkow dzieciecych czy zagubienia bagazu.

Tab. 17. Jak oceniaja Panistwo czytelnos$c i przejrzystosc rozktadow jazdy
pociaggow?
nie

odpowiedz 22;:_;: dobrze | Zle bazf‘ltizo mam

zdania

na plakatach z rozktadem jazdy 224% | 49,4% | 151% | 6,6% | 6,5%
gz(lja:léezt;)ch (w przypadku konkretnej 231% | 545% | 101% | 35% | 88%
:?zs:\:v%r;icitéwernetowyCh 30,9% | 52,9% | 7,1% | 2.6% | 65%
\I;volgc;rer:towych wyszukiwarkach 358% | 50,1% | 7.4% 22% -

Najwieksza liczba respondentdéw najlepiej ocenia przejrzystos¢ i czytelnosc rozktadu
jazdy w internetowych wyszukiwarkach potaczen (85,9% tacznie odpowiedzi ,dobrze” i
,bardzo dobrze”), najgorzej natomiast na stacyjnych plakatach (tacznie 21,7%
odpowiedzi negatywnych).

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

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

wyszukiwarkipotaczer | : -
aplikacie naurzadzenia mobine - N s -
plakatowy rozktad jazdy na stacji _ 24,5%

tabele sieciowego rozktadu jazdy - 10,5%
kasa biletowa - 4,9%
infolinie przewoznikéw I 2,4%

inne | 0,6%

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

— URZAD
TRANSPORTU
\ KOLEJOWEGO

20



Jesli ankietowani zaznaczyli odpowiedz ,inne”, mogli wpisac¢ inne Zzrédta. Wsrdd nich
wymieniali m.in. Portal Pasazera, wyswietlacze i plakaty stacyjne, tabele Sieciowego
Rozktadu Jazdy Pociggdw (SRJP), znajomych czy biletomaty (zazwyczaj posiadaja one
wbudowang wyszukiwarke potaczen z rozktadem jazdy).

Tab. 18.

w taryfach przewozowych? Naile sg one dla Painstwa zrozumiate?

odpowiedz

Jak oceniajg Panstwo przejrzystosc¢ zapisow w regulaminach oraz

% odpowiedzi

bardzo dobrze
dobrze

ani dobrze, ani Zle
zle

bardzo zle

nie mam zdania

11,5%
26,2%
22,3%
9,3%
5,3%
25,4%

Najwiecej respondentéw (26,2%) dobrze ocenito przejrzystosc zapiséw w
regulaminach i taryfach przewozowych przedsiebiorstw kolejowych. Ponad 1/4 oséb
nie miata w tym temacie zdania, co moze oznacza¢, ze nie weryfikujg takich

dokumentow.

Tab. 19.

odpowiedz

bardzo
dobrze

dobrze

Ulgi ustawowe. Jak oceniajg Panstwo:

ani
dobrze,
ani zle

Zle

bardzo
Zle

nie
mam
zdania

system ulg ustawowych
obowiazujacych w naszym
kraju

dostepnosc i zrozumiatosé
informacji o
przystugujacych Panstwu
ulgach ustawowych
dostepnosc informacji o
dokumentach
wymaganych do
korzystania z ulg
ustawowych

18,2%

17,2%

18,6%

35,1%

35,2%

35,2%

17,4%

18,4%

17,8%

11,9%

10,9%

10,2%

5,4%

4,5%

4%

12%

13,8%

14,2%

Mimo mnogosci ulg ustawowych 1/3 respondentéw dobrze ocenia obowigzujacy

w Polsce system znizek, ktore przystuguja réznym grupom spotecznym na bilety
kolejowe. Jednak 17,3% ma na ten temat catkowicie odmienne zdanie. Pozytywne
oceny dotycza dostepnosci i zrozumiatosci informacji o ulgach ustawowych, a takze

wymaganych do nich dokumentoéw. Jednak w tym obszarze prawnym, choc jest

on skomplikowany, rzadko zachodza zmiany. Osoby, ktére od lat korzystajg z ulg
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transportowych, moga mieé bardziej przychylne spojrzenie niz ci, ktérzy dopiero
poszukujg informacji o przystugujgcych im uprawnieniach przejazdowych
i wymaganych do tego dokumentach.

Tab. 20. Jak oceniajg Panstwo swojg wiedze na temat praw przystugujacych
pasazerom w przypadku opoznien i odwotan pociggéw?

odpowiedz %. .
odpowiedzi
bardzo dobrze 13,2%
dobrze 26%
ani dobrze, ani zle 26%
zle 22,8%
bardzo Zle 12%

Najwiecej badanych ocenito swojg wiedze na temat przystugujacych im praw

w przypadku opéznien i odwotan pociggdw na poziomie ,dobrze” oraz ,ani dobrze, ani
zle” (po 26%). Suma odpowiedzi negatywnych i neutralnych pozwala jednak
przypuszczaé, ze ponad potowa podréznych niezbyt dobrze zna przepisy, ktére to
reguluja.

Tab. 21. Czy wiedza Panstwo, ze istnieje mozliwosc uzyskania odszkodowania
za opOznienie, odwotanie pociggu czy powstate z tego tytutu straty
materialne?

odpowiedz | % odpowiedzi
tak 66,9%
nie 33,1%

66,9% respondentéw wie, ze moga uzyskac odszkodowanie za opdznienie lub
odwotanie pociggu czy poniesione z tego tytutu straty materialne.
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Tab. 22. Skargi i reklamacje. Jak oceniajg Panstwo:
nie Nie
. s bardzo , bardzo sktadatem/
odpowiedz dobrze Zle . mam
dobrze zle .| -am skarg-
zdania 5
reklamacji
dostepnosc informacji o
procedurach skargowo- 89% | 19,3% | 18% | 122% | 12,6% | 29%
reklamacyjnych w kasach i
punktach obstugi pasazeréw
dostepnosc informacji o
iR LB S el 73% | 138% | 19% | 159% | 16,6% | 27,4%
reklamacyjnych na plakatach
stacyjnych
nie Nie
. . bardzo , bardzo sktadatem/
odpowiedz dobrze | Zle . mam
dobrze zle .| -amskarg-
zdania .
reklamacji
dostepnosc informacji o
fgﬁﬁ:ﬂ:Zf,jc:ys‘c';agzm'nach 9.3% | 232% | 17,2% | 10,8% | 12,3% | 27,2%
internetowych przewoznikéw
zrozumiatos¢ odpowiedzi
EZZ‘Z"’I‘,’;EL':“,’V";’:%Z;?°“€ 88% | 21,7% | 142% | 10,3% | 102% | 34,8%
reklamacje
terminowos¢ rozpatrywania
reklamacji (zgodnie z
przepisami przewoznik udziela | 10,5% | 23,9% | 11,1% | 7,8% | 10,5% 36,2%
odpowiedzi do 30 dni od daty
ztozenia reklamacji)
uzasadnienie podjetychdecyzji | g0, | 19000 | 143% | 9% | 11% | 37.4%
(dotyczy reklamacji)
odwotanie sie przewoznikow
do odpowiednich przepisow 81% | 19,9% | 13,4% | 6,8% | 14,3% 37,5%
(dotyczy reklamacji)
ogdlnarzetelnoscwsposobie | o 100 | 5600 | 141% | 7.6% | 111% | 37.5%

rozpatrzenia sprawy

Najlepiej oceniana jest terminowos¢ odpowiedzi przedsiebiorstw kolejowych w

sprawach skarg i reklamacji (tagcznie 34,4%), a najgorzej dostepnos¢ pisemne;j

informacji o procedurach skargowo-reklamacyjnych w gablotach stacyjnych (34,9%).
Okoto 1/3 0s6b w poszczegdlnych kategoriach wstrzymata sie zoceng i wskazata,

ze nie posiada doswiadczenia zwigzanego ze sktadaniem skarg i reklamacji. Ci, ktérzy
inicjowali juz takie sprawy, w wiekszosci oceniajg pozytywnie rzetelnosc¢ ich
rozpatrzenia (29,7% zsumowanych ocen pozytywnych vs. 18,7% 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 12,9%
nie mam 33,5%
nie sktadam skarg lub reklamacji na kolei 53,6%

Prawie 13% oséb, ktére miaty doswiadczenie w sktadaniu skarg lub reklamacji
kolejowych, wskazato, ze ma uwagi do sposobu rozpatrywania takich spraw.
Respondenci, ktérzy udzielili odpowiedzi twierdzacej, mieli mozliwos$¢ uzasadnienia
swojej opinii. Wsréd podawanych zastrzezen najczesciej pojawiaty sie uwagi o zbyt
dtugim czasie rozpatrywania sprawy, niezrozumiatym jezyku lub zbyt ogélnej,
szablonowej, a nawet wymijajacej odpowiedzi, odmowie uznania roszczenia z powodu
tzw. sity wyzszej (zdarzen losowych, za ktore przewoznik moze zwolnic sie

z odpowiedzialnosci) czy nieosiggniecia minimalnego progu wyptaty zryczattowanego
odszkodowania, ktéry wynika z przepiséw 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 podrézy. 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 30%
nie 70%

W odpowiedziach otwartych badani wskazywali zaréwno na ogdélne problemy

o charakterze systemowym, jak i poruszali bardziej szczegétowe kwestie, a nawet
postulaty zwigzane z infrastruktura czy rozktadem jazdy na konkretnych trasach.
Przyktadowe cytaty (pisownia oryginalna):

»Wiecej wagonow bez przedziatowych, réwniez 1 klasy”.
»Za kroétkie sktady, brak wolnych miejsc, za rzadkie potaczenia”.

»,Najwiekszym problemem obecnej kolei sg pasazerowie, s3 zwyczajnie bardzo
nierozsadni i niedoinformowani”.
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»Zbyt drogie bilety, niezrozumiata polityka biletéw promo na potaczenia IC.
Raz jeszcze bardzo drogie bilety!”.

»,Czeste zmiany trasy pociggdw uprzykrzaja zycie pasazeréw na wielu obszarach,
nawet jesli jest zka. Przyktadowo TLK Wetlina/Bieszczady”.

»Powinna by¢ wieksza dostepnosc toalet na dworcach kolejowych i nie powinny
one by¢ ptatne. Nie powinno juz by¢ w pociggach toalet z otwartym uktadem”.

»,Chyba sam w to nie wierze ale czy PKP PLK mogtoby w koncu zrobié rj bez
miliona wariantéw. Ujednolicenie ulg w transporcie drogowym i kolejowym,
wprowadzenie cyklicznych rj, numeracji linii?”

,Brakuje programu lojalno$ciowego”.

»,Monopol panstwowego przewoznika nie stuzy nikomu i dopdki nie zostanie
przetamany, nic sie nie zmieni na lepsze.”.

»Zbyt wiele nieuzywanych linii kolejowych po ktérych nie jezdza pociagi lub
jezdza tylko towarowe, zbyt mata gestos¢ potaczen lokalnych”.

LAbsolutny brak umiejetnosci doboru wielkosci sktadu do iloSci pasazerow”.

Tab. 25. Czy naleza Panstwo do grupy osob z niepetnosprawnosciai/lub
0 ograniczonej sprawnosci ruchowej?

Podrézni o ograniczonej mozliwosci poruszania sie to osoby, ktére z uwagi na rézne
bariery lub wiek moga mie¢ trwata lub przejsciowa utrudniong mozliwosc¢ korzystania
ze srodkow transportu na réwni z innymi pasazerami. Do tej grupy zaliczamy m.in.
kobiety w cigzy, opiekunéw z matymi dzie¢mi czy senioréw.

odpowiedz | % odpowiedzi
tak 9,6%
nie 90,4%

Grupa 0s6b z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej (PRM1)
stanowita niecate 10% wypetniajacych ankiete.

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

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

osoba z inna dysfunkcja narzadéw ruchu utrudniajaca I 32,2
,270

poruszanie sie

osoba z dysfunkcja wzroku [N 19,8%

osobg z niepetnosprawnoscia intelektualna/ w spektrum
I 14,2%
autyzmu

seniorem/ seniorka [ NGNGNGNGNGNGNGEGEGEGEGE 122%
osoba z dysfunkcja stuchu | N 10,2%

pasazerem podrézujacym z duzym/ nieporgeczym bagazem/ N o
rowerem 270

osoba poruszajaca sie nawozku [ NG 8.3%

rodzicem/ opiekunem z matym dzieckiem | NN 6,7%

kobietawciazy [ 3,5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%  35%
Wsraod respondentéw z grupy PRM blisko 24% nie chciato udzieli¢ odpowiedzi na
temat rodzaju posiadanych dysfunkcji zdrowotnych. Wsréd tych, ktérzy zdecydowali
sie to ujawni¢, najwiecej, bo az 32,2%, stanowity osoby, ktore wskazaty, ze maja
problem z poruszaniem sie (dysfunkcje narzadéw ruchu), lecz nie sg osobami
korzystajacymi z wozka inwalidzkiego.

Tab. 26. Jak oceniaja Panstwo dostosowanie polskiej kolei do potrzeb oséb
z niepetnosprawnoscia i o ograniczonej mozliwosci poruszania sig?

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

odpowiedz % odpowiedzi
bardzo dobrze 18,8%
dobrze 24,9%
ani dobrze, ani zle 22,8%
zle 20,9%
bardzo zle 7%
nie mam zdania 5,6%
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43,7% respondentdw pozytywnie ocenia dostosowanie polskiej kolei do potrzeb oséb
Z niepetnosprawnoscig i o 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, podjazdow)

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

odpowiedz

% odpowiedzi

czesto
sporadycznie

nie korzystam

nie korzystam z uwagi na brak dostepnosci takich rozwiazan

nie korzystam, poniewaz nie potrzebuje

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

27,4%

23,6%

18%

10,2%

20,8%

niepetnosprawnos$ciami lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej

poszczegolnych obszaréw kolei?

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

ani nie
odpowiedz zzgzz dobrze | dobrze, | Zle tz?laerdzo mam
ani Zle zdania
kas biletowychipunktow | 40 a0/ | 56 500 | 223% | 7.5% | 6,7% | 18.2%
obstugi klienta
pociggow 15,8% | 252% | 252% | 16,6% | 6,7% | 10,5%
peronéw 18,2% | 21,7% | 21,7% | 172% | 11,3% | 9,9%
budynkéw dworcéw 18,5% | 24,9% 22% 14,2% | 10,2% | 10,2%
stron www i aplikacji 215% | 31,1% | 19,6% 5,4% 4,3% 18,1%
biletomatéw 16,4% | 22,8% 19% 8% 3,1% | 30,7%
dojscia na perony
(pochylnie, schody 16,9% | 23,1% | 19.8% | 16,4% | 12,9% | 10,9%
ruchome, windy itp.)

Najlepiej w zakresie dostepnosci dla 0sob o szczegdlnych potrzebach (np. oséb

Z niepetnosprawnoscia) respondenci ocenili obszar stron www i aplikacji kolejowych
(razem 52,6% wskazan pozytywnych), najgorzej zas (29,3%) - dojscia na perony
(pochylnie, schody ruchome, windy, itp.). Na wielu stacjach i przystankach nadal sg one
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w nienajlepszym stanie technicznym lub w ogéle nie umozliwiajg dostepu na perony
osobom z niepetnosprawnosciami. Zdecydowanie lepiej od infrastruktury stacyjnej
badani ocenili dostepnos$é¢ samych budynkéw dworcéw kolejowych.

Tab. 29. Czy kiedykolwiek korzystali Panstwo z ustugi kolejowej asysty w

podrézy na rzecz osob z niepetnosprawnoscia lub o ograniczonej sprawnosci
ruchowej?

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

odpowiedz % odpowiedzi
tak 21,5%
nie, poniewaz nie potrzebuje asysty 61,1%
nie, poniewaz nie miatem/-am wiedzy o takiej o
17,4%
ustudze

Prawie 2/3 ankietowanych (61,1%) wskazato, 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?

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

odpowiedz | % odpowiedzi
co najmniej 48 godzin przed podréza 83,5%
w czasie krétszym niz 48 godzin przed podréza 16,5%

Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych (83,5%) powiadamia 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 obowiazki pasazeréw w ruchu kolejowym?2, minimalny czas na zgtoszenie potrzeby
pomocy/asysty w podroézy zostat skrécony z 48 do 24 godzin.

2 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczace
praw i obowigzkow pasazerdw w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UEL 172 2 17.05.2021, str. 1).
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Tab. 31. W jaki sposob najczesciej zgtaszajg Paristwo potrzebe zapewnienia
asysty w podrozy?

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

odpowiedz % odpowiedzi
osobiscie w kasie biletowej przewoznika 49,3%
poprzez e-mail lub elektroniczny formularz na o
. . . 29,1%
stronie internetowej
telefonicznie 11,4%
nie miatem/-am wiedzy o takiej ustudze 10,2%

Maty odsetek 0séb z niepetnosprawnoscig oraz o ograniczonej sprawnosci ruchowej,
ktore nie majg wiedzy o ustudze pomocy/asysty w podrézy (10,2% 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 pracownikéw
kolei?

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

ani

odpowiedz bardzo dobrze | dobrze, zle bar dzo
dobrze . zle
ani zle
na dworcu 59,9% | 27,9% 6,3% 2,5% 3,4%

na peronach przy
wsiadaniu i wysiadaniu z 50,6% | 25,3% | 15,2% 5,1% 3,8%
pociagu

podczas przejazdu 532% | 266% | 17.7% | 13% | 12%
pociagiem

Na to pytanie odpowiadata zmniejszona grupa osob, tj. respondenci okreslajacy sie jako
PRM, ktérzy dodatkowo zaznaczyli, ze kiedykolwiek korzystali z ustugi asysty/pomocy
w podrdzy swiadczonej przez kolej. Najlepiej ocenili oni ustuge asysty na dworcu -
odpowiedz ,bardzo dobrze” wskazato 59,9% z nich. Wskazania ,dobrze” i ,bardzo
dobrze” w tej kategorii to tacznie az 87,8%. Prawie 80% bardzo dobrze i dobrze ocenia

ustuge asysty podczas podrézy pociaggiem.
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Rys. 10. Czego, w Panstwa ocenie, najbardziej brakuje na kolei, aby podréze
spetniaty oczekiwania oséb z niepetnosprawnoscia oraz o ograniczonej
mozliwosci poruszaniasie?

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

wyposazenia stacji i dworcéw w windy | NEEEEEE 42,0%
wiekszej liczby taboru dostosowanego do potrzeb oséb z I G 2%
N (]

niepetnosprawnoscia

wigkszej liczby podjazdéw dla oséb poruszajacych sie na I 5, 1%

wozku, podréznych z bagazami itp.

szkolen dla pracownikéw transportu zbiorowego w I 5
zakresie obstugi PRM 7

thumacza Polskiego Jezyka Migowego online | NN 0,°%

petli indykcyjnych, np. na dworcach, w pociagach | NI 13,2%

wyspecjalizowanych pracownikéw swiadczacych ustuge . 1 4%
asysty 70

inne NN 2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Prawie potowa respondentéw (42%) uznata, ze brak wind na stacjach i dworcach to
najwiekszy problem oséb z niepetnosprawnoscig i o ograniczonej sprawnosci ruchowej.
35,2% ankietowanych zgtosito, ze przewoznicy powinni posiadac wiecej taboru
dostosowanego do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia.

Tab. 33. Czy doswiadczenia wynikajace z pandemii COVID-19 wptywaja do dzi$
na Panstwa nawyki komunikacyjne?

odpowiedz % odpowiedzi
tak, podrézuje rzadziej o
. 4,4%
transportem zbiorowym
nie 80%
trudno powiedzie¢ 15,6%

Dla 80% respondentéw w ujeciu dtugofalowym pandemia koronawirusa SARS-CoV-2
nie wptyneta na czestotliwos¢ podrézowania koleja.
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Tab. 34. Metryczka. Pteé:

odpowiedz | % odpowiedzi
Kobieta 40,8%
Mezczyzna 59,2%
Tab. 35. Metryczka. Wiek:

odpowiedz

% odpowiedzi

ponizej 18 lat
18-24

24-39

40- 60
powyzej 60 lat

9,5%
18,9%
30,5%
34,4%

6,7%

Najczesciej (34,4%) ankiete wypetniali pasazerowie w przedziale wiekowym od 40 do

60 lat.

Tab. 36.

odpowied?z

Metryczka. Jak czesto podrézujg Panstwo koleja?

% odpowiedzi

codziennie (przynajmniej w dni robocze)
kilka razy w miesigcu
rzadziej niz raz w miesigcu

nie podrézowatem/-am koleja od wielu lat

28,3%

45,1%

25,4%
1,2%

Wiekszos$¢ respondentéw (45,1%) podrozuje pociggiem kilka razy w miesigcu.

Tab. 37.

odpowiedz

Metryczka. Z jakiego rodzaju pociggdéw najczesciej Panstwo korzystajg?

% odpowiedzi

pociagi regionalne (miejskie, podmiejskie,
wojewodzkie)

pociagi dalekobiezne o charakterze pospiesznym -
ekonomicznym (np. TLK, IC, IR, £S)

pociagi dalekobiezne o charakterze ekspresowym
(EIP, EIC)

55,1%
38,2%

6,7%

Ponad potowa ankietowanych (55,1%) najczesciej korzysta z pociggdw regionalnych.
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Tab. 38. Metryczka. Jaki jest najczestszy powdd Panstwa podrozy kolejg?

turystyka/wypoczynek |, 5.5
rOZrkaa, Spotkanla tOWarZySkle, OdWleleny rOdZIny, _ 48,2%

zakupy

regularne przejazdy do/z pracy, szkoty uczelni || NN 5.0
wyjazdy stuzbowe | NI :1.1%
sporadyczne przejazdy do/z pracy, szkoty, uczelni || N |} NN 15.1%
wizyta u lekarza, sprawy urzedowe | NN 13,9%
inny [l 2,7%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Podstawowymi motywami do podrézy kolejg wedtug wskazan respondentéw sa
turystyka i wypoczynek (56,5%) oraz rozrywka, spotkania towarzyskie, odwiedziny
rodziny, zakupy (48,2%). Ankietowani mogli tez wpisac inny powdd. Wsraéd nich
pojawiaty sie m.in. podréze koleja z uwagi na zainteresowanie tym srodkiem transportu
czy prace w tej branzy.

32

— URZAD
TRANSPORTU
\ KOLEJOWEGO




3. Podsumowanie

Wyniki najnowszego badania satysfakcji pasazeréw jasno pokazuja, ze kolej cieszy sie
duzg sympatig podréznych, ale réwnocze$nie poddawana jest coraz bardziej
rygorystycznej ocenie. Rozwéj technologii i rosngce oczekiwania uzytkownikéw
sprawiaja, ze standard ,wystarczajgco dobrze” przestaje by¢ akceptowalny.
Pasazerowie chca podrézowacd sprawnie, wygodnie i w sposéb przewidywalny -
oczekuja intuicyjnych kanatéw sprzedazy biletow, przejrzystej i zintegrowanej oferty
taryfowej, funkcjonalnych aplikacji oraz szybkiej, wiarygodnej informacji, niezaleznie
od tego, czy pochodzi od pracownika, czy z systeméw informatycznych, z ktérych
pasazer moze skorzystac¢ samodzielnie.

Coraz wyrazniej widac¢ réwniez, ze uzytkownicy kolei nie sg sktonni akceptowacé
podrézy w przypadkowym taborze, w nieatrakcyjnych porach ani w warunkach ryzyka
opdznien i przepetnien. Oczekuja jakosci ustug na poziomie, ktéry odpowiada
wspotczesnym standardom - spdjnej, dostepnej, efektywnej i przyjaznej dla pasazera.

Wsrdd czynnikdw, ktére najbardziej przyciggaja pasazerow do kolei, niezmiennie na
pierwszym miejscu znajduje sie komfort podrézy - wskazato go 45,3% badanych w
2025r. (wobec 42,4% w 2023 r.). Kolejnymi atutami sg mozliwos¢ korzystania z ulg
(36,7% vs 35,1% w 2023 r.) oraz konkurencyjny czas podrézy wzgledem innych
srodkéw transportu (33,3% vs 35% w 2023 r.).

Najwiekszym problemem dla pasazeréw pozostajg opdZnienia pociggdw, na ktére
skarzyto sie 71,9% respondentéw (wzrost z 70,9% w 2023 r.). Drugim czynnikiem
negatywnym jest niedogodna oferta przewozowa i rozktad jazdy, cho¢ odsetek
niezadowolonych spadt tu z 40,7% w 2023 r.do 33,9% w 2025 r. Znacznie spadty
jednak negatywne oceny cen biletow - w 2023 r. jako zbyt wysokie postrzegato je
37,3% badanych, natomiast w 2025 r. odsetek ten spadt do 26,8%.

Najpowazniejszym wyzwaniem dla przewoznikéw i zarzadcéw infrastruktury pozostaje
informowanie pasazeréw w sytuacjach kryzysowych. Zaréwno w 2023 r., jakiw 2025r.
okoto potowa badanych negatywnie oceniata dostepnosc i jakos$¢ informacji o
przyczynach nieplanowanego zatrzymania pociagu, przewidywanym czasie opdzZnienia
oraz pozniejszych aktualizacjach tych danych. Pasazerowie oczekuja szybkiej i przede
wszystkim rzetelnej informacji w trudnych momentach podrézy.Najblizsze lata beda
dla przewoznikéw czasem intensywnych wyzwan. Wynikajg one m.in. z rekordowej
liczby przewozonych oséb i ztozonego otoczenia geopolitycznego. Dlatego wnioski
ptynace z tego raportu staja sie praktycznym drogowskazem, ktéry moze wspieraé
podmioty kolejowe w skutecznym ksztattowaniu strategii dziatania.

Opinie przekazane przez podréznych wskazuja jednoznacznie, ktére obszary wymagaja
dalszej poprawy, a ktére juz budujg pozytywny wizerunek kolei. Zebrane dane moga
stac sie impulsem do tworzenia nowoczesnych standardéw obstugi, projektowania
taboru, ktéry bardziej odpowiada potrzebom pasazeréw, czy poszerzania katalogu
ustug. Dla Urzedu Transportu Kolejowego to natomiast cenne zrédto wiedzy, ktére
wspiera dziatania o charakterze systemowym - majg one wptyw na rozwéj catego
sektora kolejowego.
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4. Spis rysunkow

Rys. 1. Wskaz cechy, ktére ogdlnie nastawiaja Cie pozytywnie do kolei:
Rys. 2. Wskaz cechy, ktére nastawiaja Cie negatywnie do kolei:
Rys. 3. Co w Panistwa opinii stanowi najwiekszy problem podczas zakupu biletow?
Rys. 4. Ktére obszary postawy pracownikéw kolei wymagaja w Paristwa ocenie najwiekszej poprawy?
Rys. 5. Jakie obszary zwigzane z informacja pasazerska wymagaja Panstwa zdaniem najwiekszej poprawy?
Rys. 6. Ktére pozytywne zmiany zachodzace w ostatnich latach w transporcie kolejowym zauwazaja Panstwo najczesciej?......
Rys. 7. Jakich ustug lub elementéw wyposazenia pociaggéw najbardziej Panstwu brakuje?

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 Panstwa ocenie, najbardziej brakuje na kolei, aby podréze spetniaty oczekiwania 0séb z niepetnosprawnoscia
oraz o ograniczonej mozliwosci poruszania sie? 30

5. Spis tabel

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

bezpieczenstwa w kontekscie epidemicznym): 9
Tab. 5.Czy kiedykolwiek czuli sie Panstwo zagrozeni podczas podrézy koleja (przed/po lub w trakcie przejazdu)?......coeeeeeeveerennnnns 9
Tab. 6. Co w Panstwa opinii stanowi najwieksze zagrozenie bezpieczenstwa pasazeréw kolei? 10
Tab. 7.Jak oceniaja Parstwo swoja znajomosc¢ procedur reagowania na sytuacje niebezpieczne? 11
Tab. 8.Jak oceniaja Panstwo czystosc poszczegdlnych obszaréw transportu kolejowego? 11
Tab. 9.Jak oceniaja Panstwo: 12
Tab. 10. Czydoswiadczyli Panstwo niemitej obstugi przez pracownikéw kolei? Jezeli tak, jakiej? 13
Tab.11. Jakoceniaja Panstwo jakosc¢ informacji pasazerskiej o dostepnych potaczeniach, godzinach odjazdéw pociagéw,
peronach, mozliwosci przesiadek? 14
Tab.12. Jak oceniaja Panstwo poszczegdlne obszary informacji pasazerskiej? 14
Tab.13. W przypadku nieplanowanego zatrzymania pociagu jak oceniaja Paristwo: 15
Tab. 14. Czy odbywali Panstwo kiedykolwiek podréz zastepcza komunikacja autobusowa wprowadzona planowo z powodu
remontu linii kolejowej? 15
Tab. 15. Zastepcza komunikacja autobusowa. Jak oceniaja Paristwo: 16
Tab. 16. Rozktad jazdy iinformacja pasazerska. Jak oceniajg Panstwo: 19
Tab.17. Jak oceniaja Panstwo czytelnosc i przejrzystosc rozktadéw jazdy pociagow? 20
Tab. 18. Jak oceniaja Panstwo przejrzystos¢ zapisow w regulaminach oraz w taryfach przewozowych? Na ile sg one dla Panstwa
zrozumiate? 21
Tab.19. Ulgiustawowe. Jak oceniaja Panstwo: 21
Tab.20. Jak oceniaja Panstwo swojg wiedze na temat praw przystugujacych pasazerom w przypadku opdzZnien i odwotan
pociggow? 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 oceniajg Panstwo: 23
Tab.23. Czy maja Panstwo zastrzezenia do sposobu rozpatrywania skarg i reklamacji przez podmioty kolejowe (np.
przewoznikdéw)? 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. Czynaleza Panstwo do grupy 0séb z niepetnosprawnoscia i/lub o ograniczonej sprawnosci ruChOWej? ........ooeveeeeeeeesnereenne 25
Tab.26. Jak oceniaja Panstwo dostosowanie polskiej kolei do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia i o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie? 26
Tab.27. Czy korzystaja Panstwo z utatwien dla oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej? (np. z wind, podjazdow) .........ccceeevcvvee 27
Tab.28. Jak oceniaja Panstwo dostosowanie do potrzeb 0séb z niepetnosprawnosciami lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej
poszczegdlnych obszaréw kolei? 27
Tab.29. Czy kiedykolwiek korzystali Panstwo z ustugi kolejowej asysty w podrézy na rzecz oséb z niepetnosprawnoscia lub o
ograniczonej sprawnosci ruchowe;j? 28
Tab.30. Zjakim wyprzedzeniem powiadamiaja Paristwo podmiot kolejowy o potrzebie zapewnienia asysty?.......rrrersnerenns 28
Tab.31. W jaki sposéb najczesciej zgtaszaja Panstwo potrzebe zapewnienia asysty w podrézy? 29
Tab.32. Jak oceniaja Panstwo ustuge asysty $wiadczonej przez pracownikéw kolei? 29
Tab.33. Czydoswiadczenia wynikajace z pandemii COVID-19 wptywaja do dzi$ na Parnstwa nawyki komunikacyjne?........cc.u... 30
Tab.34. Metryczka. Ptec: 31
Tab.35. Metryczka. Wiek: 31
Tab.36. Metryczka. Jak czesto podrézuja Panstwo koleja? 31
Tab.37. Metryczka. Z jakiego rodzaju pociagdéw najczesciej Parstwo korzystaja? 31
Tab.38. Metryczka. Jaki jest najczestszy powdd Panstwa podrézy koleja? 32
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