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Rozdziat 10

Perspektywa pasazerow wobec
Wizji zrownowazonego rozwoju
transportu kolejowego

Streszczenie. Celem rozdziatu jest ukazanie, jak konsumenci ustug kolejowych
postrzegaja zrownowazony rozwdj transportu kolejowego oraz w jaki sposéb
przedsiebiorstwa kolejowe moga wykorzystac te opinie do ulepszania, zarzadzania
i modyfikowania swojej oferty. Metodyka badawcza oparta zostata na analizie wy-
nikéw badan ankietowych przeprowadzonych wsrod pasazeréw, koncentrujacych
sie na ich percepcji jakosci ustug, wptywu kolei na §rodowisko oraz efektywno-
$ci zarzadzania infrastruktura i zasobami. Wyniki wskazuja na rosnace znaczenie
$wiadomosci ekologicznej wsrod pasazerdw, co wptywa na ich decyzje dotyczace
wyboru srodka transportu. Ograniczeniem badania moze by¢ jego lokalny charak-
ter, jednak wnioski majg potencjat aplikacyjny. Praktyczne implikacje obejmuja
mozliwo$¢ dopasowania strategii operatoréw kolejowych do oczekiwan uzytkow-
nikéw. Oryginalnos$¢ pracy polega na ukazaniu zwigzku miedzy opiniami pasaze-
réw a kierunkami rozwoju kolei w kontekscie zréwnowazonego rozwoju.

Slowa kluczowe: transport kolejowy, zrownowazony rozwoj
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Wprowadzenie

Obecnie uczestnicy rynku ustug transportowych musza sprosta¢ wysokim ocze-
kiwaniom klientéw w zakresie $wiadczonych ustug. Przedsigbiorstwa oferujace
ustugi transportowe nieustannie realizuja dzialania, ktére maja na celu spetnic te
oczekiwania, czesto poprzez zwiekszenie zakresu oferowanych przez nie ustug lub
przez poszerzenie i polepszenie ich jakosci. Wszystko to ma na celu poprawe ich
pozycji na rynku’.

Zréwnowazony transport kolejowy jest ideg, w ktdrej to transport laczy w sobie
wymiar ekonomiczny, spoleczny oraz srodowiskowy. W obecnych czasach, gdzie
tak duzy nacisk kiadzie si¢ na ochrone $rodowiska i zmiany klimatu, ta koncepcja
moze by¢ zrédlem budowania przewagi konkurencyjnej oraz zréznicowania na ryn-
ku. Moze réwniez wplywaé na przewage przedsigbiorstw pod wzgledem ceny ustug
oraz, co réwnie istotne, na zapewnianie bezpieczenstwa i ciaglosci przewozow pa-
sazerskich i tadunkowych. Wizja zréwnowazonego rozwoju jest takze determinantg
wplywajaca na minimalizacje wykorzystywania przez transport energii nieodnawial-
nej, efektywne gospodarowanie zajetoscig powierzchni do dziatalnosci transportowej
oraz maksymalng redukcje emisji halasu. Przeznaczona jest dla wszystkich rodzajow
transportu, bez wzgledu na przedmiot dziatalnosci i miejsce jej wykonywania?.

Cele zréwnowazonego rozwoju wymuszajg, aby transport kolejowy skupiat sie
na dwodch kluczowych obszarach przy wprowadzaniu innowacji w zakresie do-
tyczacym aspektow techniczno-technologicznych oraz dzialan organizacyjno-
-zarzadczych. Innowacje i zmiany, ktére s3 immanentnym elementem koncepcji
zrownowazonego rozwoju, wplywaja na maksymalizowanie mozliwosci przewo-
zowych i transportowych kolei, przy czym ograniczaja jednocze$nie negatywny
i niepozadany wplyw na srodowisko naturalne. Zmiany oraz nowoczesne tech-
nologie powinny by¢ wdrazane zaréwno w transporcie i ustugach dotyczacych
przewozu fadunkow, jak réwniez pasazeréw. Nalezy takze zadba¢, aby wdrazane
koncepcje nie zagrazaly bezpieczenstwu pasazeréw i fadunkéw oraz nie wydtuza-
ty zbednie czasu ich przejazdu’.

Zmiany, innowacje oraz rozwigzania techniczne i technologiczne pozwalaja na
ulepszenie, zmodernizowanie a takze kreowanie lepszej rzeczywistosci i dobrobytu.
Umozliwiajg one takze przedsigbiorstwom transportowym realizowanie i wdraza-
nie koncepcji zréwnowazonego rozwoju, ktéra aktualnie jest strategia ksztaltujaca

1 M. Rabe (2019), Zréwnowazony rozwdj transportu kolejowego w Polsce, Centrum Zarzadzania
w Energetyce, Uniwersytet Szczecinski, Szczecin, s. 1-2.

2 A.Pruszynska (2020), Dziatania na rzecz zréwnowazonego rozwoju w przedsiebiorstwach trans-
portowych w wymiarze srodowiskowym, Politechnika Biatostocka, Biatystok, s. 3.

3 P.Waulgaris (2019), Innowacje w transporcie kolejowym. Innowacje a dobrostan spoteczeristwa,
gospodarki i przedsiebiorstw. Préba pomiaru, Politechnika Wroctawska, Wroctaw, s. 11-12.
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nowe rozwigzania. Zmiany, jakie przedsigbiorstwa transportowe wprowadzaja
w mys$l koncepcji zrownowazonego rozwoju to m.in.*:

= wybor optymalnych tras,

= wymiana floty na bardziej nowoczesng i ekologiczna,

= wspolpraca z innymi gateziami transportu,

* wykorzystywanie maksymalnych mozliwosci floty,

= zwigkszanie $wiadomosci pracownikoéw i lokalnych spofecznosci.

Wprowadzenie ww. zmian i rozwigzan daje przedsiebiorstwom transportowym
wiele korzysci w zakresie ekonomicznym, spotecznym, jak réwniez gospodar-
czym. Oferowane przez przedsigbiorstwa kolejowe ustugi musza by¢ realizowa-
ne wedtug zblizonych wytycznych. Transport kolejowy musi dostosowywac swoja
dzialalno$¢ do dynamicznie zmieniajacego si¢ rynku tak, by usatysfakcjonowac
odbiorcéw swoich ustug.

Zréwnowazony rozwdj jest swego rodzaju narzedziem, ktére moze by¢ wyko-
rzystywane do budowania przewagi konkurencyjnej na rynku. Implementacja za-
tozen tej koncepcji w ramach strategii biznesowej przedsiebiorstw kolejowych
pozwala na poprawe obszaréw funkcjonowania kolei. Przedsiebiorstwa kolejowe
moga osiagnac takie korzysci, jak m.in.”:

= poprawa komfortu podrdzy dla pasazerdw,

= ograniczenie negatywnego wptywu na srodowisko,

* zmniejszenie dlugosci czasu przejazdu,

= ograniczenie liczby wypadkoéw,

= zbudowanie dobrego wizerunku przedsigbiorstwa,

* mozliwos$¢ otrzymania dotacji w ramach ekologicznych projektow,

= dostep do nowych rynkéw,

= zmniejszenie ryzyka powstania katastrof ekologicznych,

= zmniejszenie kosztow ubezpieczen ekologicznych.

Jedna z kluczowych kwestii dla przedsiebiorstw jest opinia klienta. Usatysfak-
cjonowany konsument ponownie skorzysta z oferowanej ustugi, natomiast klient
niezadowolony z jakosci oferowanych ustug nie dokona zakupu ponownie i sko-
rzysta z ofert konkurencji.

Analiza opinii konsumenckich znajduje zastosowanie niemal w kazdej branzy
gospodarczej i spofecznej, poniewaz opinie stanowig kluczowy element naszych
dziatan i silnie wplywajg na nasze decyzje’.

4 A.Pruszynska (2020), Dziatania na rzecz zréwnowazonego rozwoju..., s. 4

5 A.Brzezinski, M. Rezwow (2007), Zréwnowazony transport — ekologiczne rozwiqzania transpor-
towe, ,Ekorozwdj i Agenda’, nr 21, s. 32.

6 D. Lock (2002), Podrecznik zarzqdzania jakosciq, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa,
s. 50-54.

7 A. Gladysz (2016), Opinie konsumenckie determinantem okreslajgcym jakos¢ ustug logistycz-
nych firm kurierskich, ,Autobusy: technika, eksploatacja, systemy transportowe’, nr 17 (12),
s.1561-1566.
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Problematyka zachowan konsumenckich jest istotna ze wzgledu na utrzymuja-
ce si¢ trudne i zmienne warunki rynkowe®. Zbieranie opinii klientéw jest jednym
z elementéw kreowania diuzszej relacji przedsigbiorstwo — konsument. Budo-
wanie trwatych i bliskich relacji z klientem opartych na zaufaniu jest dla wielu
przedsigbiorstw kluczowym celem w swoich dziataniach. Zaufanie, podobnie jak
transparentnos$¢, powszechnie uznaje si¢ za wartosci, bez ktérych przedsigbior-
stwa nie moga zbudowac przewagi konkurencyjnej. Budowanie zaufania z klien-
tem to proces, w ktorym trudnos¢ sytuacji polega na tym, ze zaufanie traci si¢
szybko, a odzyskanie jest procesem dlugotrwalym®. Aby poprawi¢ sytuacje ryn-
kowa przedsigbiorstwa, kluczowe jest docenianie opinii klientéw, tj. ich postrze-
ganie i oczekiwanie wobec produktu i ustug pod wzgledem zarzadzania, jakosci,
cen oraz obstugi klienta. Przeklada si¢ to na zadowolenie odbiorcéw, co powodu-
je wzrost popytu na dany produkt czy ustuge oraz rozpoznawalnos¢ marki. Przed-
siebiorstwa, chcac pozyskac opini¢ klientow, moga bezposrednio zwrécic¢ sie do
odbiorcow swoich ustug. Niemniej jednak, klienci coraz czesciej dziela si¢ swoimi
doswiadczeniami za posrednictwem stron internetowych oraz mediéw spoteczno-
sciowych. Te do$wiadczenia musza zosta¢ odszyfrowane przez zespdt zajmujacy
sie marketingiem danego przedsigbiorstwa, aby zrozumie¢ punkt widzenia klien-
ta, jego obawy i oczekiwania'.

Przedsigbiorstwa od samego poczatku swojego istnienia zmagaja sie z utrzyma-
niem swoich obecnych klientéw, jednoczesnie starajac sie zyska¢ nowych. Dzigki
zbieraniu i §ledzeniu opinii, firmy s w stanie analizowac¢ i ulepsza¢ swoje ustugi
i produkty w miare potrzeb, aby utrzymac i poprawic ich konkurencyjno$¢é. Wszel-
kie techniki analizy opinii klientéw nie tylko pomagaja ustugodawcom lepiej zro-
zumie¢ swoich klientéw, lecz takze zachecajg ich do wyrazania opinii na temat
produktu lub ustugi. Niezadowolonych klientéw i konsumentéw mozna zidentyfi-
kowa¢ za pomoca powszechnie stosowanych systemoéw informacji zwrotnej'.

Satysfakcja klienta jest jedna z najwazniejszych kwestii, ktére monitoruje kazdy
dostawca ustug. Dla przedsigbiorstwa kluczowe jest, aby wiedzie¢, co jego klienci
mys$la o oferowanych ustugach, jak bardzo sa zadowoleni z oferty lub jak lojalni sa
klienci, czy to za posrednictwem kwestionariusza, ankiety pocztowej, ankiety inter-
netowej, czy sondazu. Satysfakcja klienta jest postrzegana jako strategiczne narze-
dzie rozwoju biznesu. Ma pozytywny wplyw na rentowno$¢ organizacji; zadowoleni

8 M. Szczesniak (2020), Proces decyzyjny konsumenta na rynku, ,Zeszyty Naukowe PUNO’, nr 8
(1), s.379-390.
9 K. Olejniczak-Szuster (2018), Budowanie relacji z klientami opartych na zaufaniu jako Zrédto
przewagi konkurencyjnej wspdtczesnych przedsiebiorstw, ,Handel Wewnetrzny”, nr 4 (375), t. Il
s. 71-80.
10 S.Agarwal (2022), Deep learning-based sentiment analysis: Establishing customer dimension as
the lifeblood of business management, ,Global Business Review”, 23 (1), s. 119-136.
11 Z.Shah, S. Rai (2022), A Research Paper on the Effects of Customer Feedback on Business, ,Inter-
national Journal of Advanced Research in Science, Communication and Technology’, 2 (1),
s.672-675.
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klienci s podstawa kazdego udanego biznesu, poniewaz prowadza do powtarzaja-
cych si¢ zakupow, lojalnosci wobec marki i pozytywnego marketingu szeptanego'?.

Ponadto opinie klientéw moga pomdc przedsiebiorstwom zidentyfikowaé ob-
szary, w ktorych si¢ wyro6zniaja, i wykorzystac te informacje, aby odréznic¢ si¢ od
konkurencji. Dlatego na rynku, ktdry ciagle ewoluuje, recenzje i opinie konsu-
mentéw moga pomoéc firmom pozostaé konkurencyjnymi i istotnymi'.

Przedsigbiorstwa, ktére w odpowiedni sposob wykorzystuja pozyskane opinie
od klientéw odnosnie swoich ustug czy implementowanych rozwigzan, wdraza-
ja ja tym samym w proces dywersyfikacji swoich dzialan, majg wigksza szanse,
by odnies¢ sukces. Opinia konsumentéw jest niezwykle wazna, podmioty go-
spodarcze powinny mie¢ na uwadze, ze dzigki temu zyskujg sygnal, na czym sie
skupic i co warto poprawic, aby przyciagnac i utrzymac swoich klientéw. Przed-
siebiorstwa powinny dbac¢ nie tylko o zyski i sprzedaz swoich produktow, lecz
takze o zadowolenie swoich odbiorcéw. Chodzi nie tylko o marketing swoich
produktéw czy ustug, ale réwniez o pokazanie, ze klienci sa brani pod uwage
i ich zdanie si¢ liczy™.

Cel i metodyka badan

Celem badania, ktérego wyniki zaprezentowano w niniejszym opracowaniu jest
ocena wplywu opinii klientéw korzystajacych z kolei w Polsce z perspektywy za-
dowolenia konsumentéw z $wiadczonych ustug kolejowych. Funkcjonowanie
transportu kolejowego w glownej mierze opiera si¢ na tym, czy jest wystarczaja-
co atrakcyjny i odpowiada wymaganiom klientéw kolejowych, czyli pasazerow.
Opinia pasazerow dla przedsiebiorstw z branzy kolejowej jest bardzo wazna - je-
zeli beda oni zadowoleni z ustug kolejowych, majg wigksze szanse na powtdérne
skorzystanie z tych ustug, a takze moga poleci¢ ustugi innym klientom. Aby zre-
alizowa¢ cel badania wykorzystano dane pierwotne. Na ich podstawie dokonano
analizy, sformulowano wnioski i przedstawiono rekomendacje. Badanie ankie-
towe zostalo przeprowadzone w maju 2023 r. Wyniki zgromadzono za pomo-
cg Internetu. Ankiete utworzono przy pomocy Formularza Google. Odpowiedzi
zebrano dzigki udostepnieniu linku przekierowujacego do formularza z pytania-
mi. Odpowiedzi na pytania zawarte w formularzu udzielito 120 oséb. Ankieta
skladala si¢ z 23 pytan. Pierwsza czes¢ pytan dotyczyla tak zwanej metryki an-
kietowanych osob, tj. pytania o ple¢, miejsce zamieszkania, wiek, stan cywilny

12 Ibidem.

13 D.R. Patil, N. L. Rane (2023), Customer experience and satisfaction: Importance of customer re-
views and customer value on buying preference, ,International Research Journal of Moderniza-
tion in Engineering Technology and Science’, t. 5 (3), s. 3437-3447.

14 J. Uwera (2022), Product Design and Its Impact on Consumer Purchase Decision. Case Study of
TBL, Azam, Coca-Cola, MeTL and Tanga Fresh Milk in Tanzania, ,African Journal of Economics,
Politics and Social Studies”, t. 1 (1), s. 129-153.
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oraz o sytuacje spoleczno-zawodowa. W ankiecie przewazaty pytania, gdzie moz-
na bylo udzieli¢ tylko jednej odpowiedzi, jednak pojawily sie takze pytania wie-
lokrotnego wyboru. Dlatego tez ankieta stuzyla sprawdzeniu, jak respondenci
oceniajg zréwnowazony rozwdj kolei, czy widzg dzialania przedsiebiorstw kolejo-
wych w tym kierunku, ale takze na jakie aspekty zwracaja uwage podczas korzy-
stania i wyboru ustug kolei.

Wyniki badan

Analizujac wyniki mozna zauwazy¢, ze najliczniejszg grupe, bo az 66% ankietowa-
nych, stanowity osoby miedzy 18 a 25 rokiem zycia. 10% stanowity osoby w prze-
dziale wiekowym 26-35. Pozostata grupa respondentéw to osoby powyzej 35. roku
zycia. Zdecydowana wigkszo$¢ respondentéw, bo az 74% to kobiety. Najliczniejsza
grupa (51%) to osoby o statusie uczen-student, a 45% to osoby pracujace. Pozosta-
li respondenci to emeryci i jedna osoba bezrobotna. Najwigksza liczba responden-
tow (37%) mieszka na wsi. Kolejna grupe stanowia osoby mieszkajace w miescie
powyzej 500 tys. mieszkancow (27%). 22% to osoby mieszkajace w miescie do
50 tys. mieszkancoéw. Po pytaniach dotyczacych metryki, respondenci przeszli
do kolejnej czesci, w ktorej zostali poproszeni o odpowiedz na pytania dotycza-
ce transportu kolejowego, i w zaleznosci od odpowiedzi, czy korzystaja z podro-
zy transportem kolejowym czy tez nie, liczba pytan byla rézna. Jesli respondenci
odpowiedzieli, ze korzystaja z podrozy transportem kolejowym musieli odpowie-
dzie¢ na kolejne 14 pytan dotyczacych ich opinii na temat funkcjonowania i dzia-
tan podejmowanych przez przedsiebiorstwa kolejowe w mysl zréwnowazonego
rozwoju. Natomiast jezeli respondent odpowiedzial, ze nie korzysta z transportu
kolejowego - zostal poproszony o odpowiedz, z jakiego powodu nie korzysta, i czy
jesli czynniki to powodujace zostalyby poprawione, czy wyrazitby chec¢ do skorzy-
stania z ustug kolejowych w przysztosci. 65% badanych odpowiedzialo, ze korzy-
sta z ustug kolejowych, a 35% grupy nie korzysta z kolei.

Gléwnym powodem, ktéry wskazala potowa respondentéw bylto korzystanie
z transportu indywidualnego. Drugim, wymienianym przez respondentéw powo-
dem byla daleka odlegtos¢ od dworca lub przystanku kolejowego. Respondenci
jako znaczny powdd wskazywali duze op6znienia pociaggdw. W kolejnym pytaniu
dla oséb niekorzystajacych z transportu kolejowego respondenci zostali zapyta-
ni, czy jesli poprawie ulegna czynniki, przez ktore nie korzystajg z podrozy, wyra-
23 chec skorzystania z transportu kolejowego w przyszlosci. 60% nie wyraza checi
skorzystania w przyszlosci z kolei. Taka odpowiedz moze wynika¢ z korzystania
z transportu indywidualnego, co jest dla nich wygodniejsze. Pozostali respondenci
wyrazili che¢¢ skorzystania w przysziosci z transportu kolejowego. Jesli natomiast
respondenci wskazali odpowiedz ,tak” na temat korzystania z transportu kolejo-
wego, byli przekierowani do kolejnych pytan dotyczacych funkcjonowania kolei.
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Zostali zapytani, w jakim stopniu sg dla nich istotne podane czynniki podczas wy-
boru transportu kolejowego jako srodka komunikacji.

Najistotniejszym czynnikiem przy wyborze kolei jest cena oraz czas. Istotny jest
réwniez komfort podrézy oraz bezpieczenstwo. Ankietowani najmniejsza wage
przyktadaja do ekologicznosci kolei. Moze to wynika¢ z faktu, Ze w poréwnaniu
do transportu samochodowego generuje ona zdecydowanie mniejsza emisje CO,.
Kolejne pytanie dotyczylo elektrycznej floty kolejowej i jej wptywu na emisje ha-
fasu i zanieczyszczen. 54% respondentéw uznalo, ze takie rozwigzanie zreduku-
je podane zagrozenia, tylko 2% nie zgodzito si¢ z tym, a 44% odpowiadajacych
nie ma zdania na ten temat. Nastepne pytanie dotyczylo ekologicznych rozwigzan
widocznych na kolei, respondenci wymieniaja: energooszczedne oswietlenie LED
w pociagach, na dworcach i przystankach kolejowych; panele sfoneczne na bileto-
matach i kamerach monitoringu; elektryczne pociagi. Zdecydowana wiekszos¢ re-
spondentéw, bo az 91% uwaza, ze monitoring i odpowiednie o$wietlenie pociggéow
i infrastruktury kolejowej wpltywa na poprawe bezpieczenstwa.

Kolejne pytanie dotyczylo liczby oraz rozmieszczenia dworcéw i przystankow
kolejowych odpowiednio dostosowanych do potrzeb pasazeréw, i w tym wypad-
ku wigkszo$¢ (42%) odpowiedzialo, ze nie. 19% nie ma zdania, natomiast 39%
zgadza sig, ze rozmieszczenie dworcéw i przystankéw kolejowych jest odpowied-
nio dostosowane do potrzeb pasazeréw. Na temat pytania o cene biletow kolejo-
wych, czy jest odpowiednia w stosunku do jakosci ustug kolejowych, zdania sg
podzielone, 44% uwaza, ze tak, 44%, ze nie, a pozostali ankietowani nie maja zda-
nia. Natomiast pytanie dotyczace stosunku ceny biletéw do panujacych warun-
kow gospodarczych w kraju (Sredni poziom dochodu, stopa inflacji), wigkszo$¢
(59%) uwaza, ze nie. Tylko 29% zgadza si¢, ze stosunek ceny jest odpowiedni, a po-
zostali respondenci nie majg zdania. Kolejne pytanie dotyczyto szans transportu
kolejowego na zastgpienie transportu miejskiego i tutaj 68% respondentéw widzi
szansg, na takie rozwigzanie, a tylko 17% nie zgadza si¢ ze stwierdzeniem, Ze trans-
port kolejowy moze zastapi¢ transport miejski. Na pytanie dotyczace czgstotliwo-
$ci kursowania pociagow, 53% respondentéw uwaza, ze kursuja zbyt rzadko, a 36%
uwaza, ze czestotliwos¢ jest odpowiednia. Pozostali ankietowani nie maja zdania
na ten temat. Na pytanie dotyczace prawidlowego kursowania pociagéw wedlug
rozkladu jazdy zdania s3 réwno podzielone: 43% uwaza, ze nie kursuja zgodnie
z rozkladem, 43% uwaza, ze kursuja zgodnie z rozkladem, a pozostali ankietowa-
ni nie maja zdania.

Ostatnie pytanie dotyczylo przedsigbiorstw dzialajacych w branzy kolejowej,
czy uwzgledniaja one w swoich dziataniach zréwnowazony rozwdj, majac na uwa-
dze aspekty srodowiskowe, gospodarcze a takze spoleczne. 46% respondentow
uwaza, ze przedsiebiorstwa kolejowe uwzgledniajg ten aspekt, az 40% ankietowa-
nych nie ma zdania na ten temat, a tylko 14% nie zgadza si¢ z tym, Ze branza kole-
jowa uwzglednia zréwnowazony rozwdj w swojej dziatalnosci.
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Podsumowanie

Opinie pasazeréw stanowig kluczowy element zarzadzania sektorem kolejowym,
poniewaz satysfakcja klientéw bezposrednio wptywa na ich lojalno$¢ oraz goto-
wos¢ do wystawiania pozytywnych rekomendacji. Gtéwne narzedzia stuzace do
zbierania opinii to ankiety, kwestionariusze oraz obserwacja aktywnosci pasaze-
réw w mediach spotecznosciowych. Transport kolejowy postrzegany jest jako eko-
logiczny $rodek transportu, jednak jego rozwodj powinien uwzgledniac oczekiwania
uzytkownikoéw, takie jak komfort podrdzy, czas przejazdu, bezpieczenstwo i do-
stepnos¢ infrastruktury. Cho¢ az 60% respondentéw wskazuje ekologicznos¢ jako
wazny czynnik wyboru, to jednak wigksza wage przyktadaja oni do ceny (91%),
szybkosci przejazdu (92%), komfortu (90%) oraz punktualnosci (87%). Badanie
przeprowadzone na grupie 120 oséb wykazalo, ze 65% ankietowanych korzysta
z ustug kolei, natomiast 35% nie decyduje si¢ na ten $rodek transportu, gtéwnie
z powodu preferencji dla transportu indywidualnego oraz znacznej odlegtosci od
najblizszej stacji kolejowej. Respondenci podkreslaja, Ze cena biletéw czesto nie od-
zwierciedla jakosci oferowanych ustug ani aktualnych warunkéw gospodarczych
w kraju. Zwracaja rowniez uwage na obecnos¢ proekologicznych rozwiazan, takich
jak energooszczedne o$wietlenie czy elektryczne sklady, jednak wskazuja jedno-
cze$nie na niewystarczajaca dostepno$¢ stacji oraz zbyt rzadka czestotliwos¢ kur-
sow. Stan infrastruktury oceniany jest jako przecietny, a opinie dotyczace realizacji
zalozen zréwnowazonego rozwoju przez przedsigbiorstwa kolejowe sa podzielone.

W s$wietle powyzszych wynikéw sformulowano nastepujace rekomendacje:
operatorzy kolejowi powinni lepiej dopasowywac¢ ustugi do oczekiwan pasaze-
réw poprzez zwiekszenie czestotliwosci kurséw, poprawe punktualnosci i rozwdj
infrastruktury, zwlaszcza w stabiej zaludnionych regionach. Istotne jest rowniez
wzmocnienie relacji z klientami, miedzy innymi poprzez systematyczne bada-
nia satysfakcji i zbieranie opinii za posrednictwem intuicyjnych kanaléw, takich
jak internet i aplikacje mobilne. Kolejnym waznym aspektem jest dostosowanie
cen biletow do jakosci ustug i realiéw ekonomicznych, co moze znaczaco wplyna¢
na postrzeganie kolei jako konkurencyjnego $rodka transportu. Nalezy rowniez
rozwija¢ dzialania proekologiczne, w tym modernizacje taboru, efektywne zarza-
dzanie energia i wdrazanie innowacyjnych technologii, ktére moga przyciagna¢
bardziej swiadomych ekologicznie pasazeréw. Réwnolegle niezbedne s3 inwesty-
cje w infrastrukture i poprawe bezpieczenstwa na stacjach. Ostatnim, lecz réwnie
waznym elementem jest edukacja ekologiczna — operatorzy kolejowi powinni in-
formowac pasazerow o zaletach kolei jako niskoemisyjnego srodka transportu, co
moze podnie$¢ znaczenie aspektow srodowiskowych w decyzjach klientow.

Podsumowujac, opinie pasazeréw sa fundamentem budowy konkurencyjne;j
i zréwnowazonej kolei. Wdrazanie innowacyjnych, proekologicznych rozwigzan
oraz odpowiedz na konkretne potrzeby uzytkownikéw stanowia klucz do zwigk-
szenia atrakcyjnosci i efektywnosci transportu kolejowego.
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