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Kazde przedsiebiorstwo funkcjonujgce w
obecnej gospodarce stara sie kreowac jak
najlepszy swoj wizerunek. Jest to, najprosciej
mowiac, wyobrazenie o przedsiebiorstwie
powstate w jego bezposrednim otoczeniu,
zwiaszcza u klientéw. Odpowiednio wykre-
owany wizerunek wywotuje u ludzi pozy-
tywne skojarzenia. Czasami jednak zdarza
sie, ze nasze wyobrazenie nie pokrywa sie
z rzeczywistym obrazem firmy. Najlepszym
tego przykfadem jest Spotka Polskie Koleje
Panstwowe S.A., ktorej jedynym akcjonariu-
szem jest Skarb Panstwa.

W PKP S.A. od 2001 r. trwa powazna refor-
ma, ktéra ma na celu stworzenie z tej Spotki
instytucji taczacej stuzbe publiczng i funk-
cjonowanie charakterystyczne dla kazdego
przedsiebiorstwa w gospodarce rynkowej.
W 2014 r. w Polsce Swietowano 25 lat wolno-
$cii 10 lat cztonkostwa paristwa w Unii Euro-
pejskiej, tak wiec wiele powinno sie zmienic.
Skoro w 1989 r. rozpoczety sie zasadnicze
zmiany gospodarcze w panstwie (przejscie
od gospodarki scentralizowanej do gospo-
darki wolnorynkowe)), to funkcjonujacy na
rynku krajowym przedsiebiorcy powinni
czerpac jak najwiecej z rozwigzan przyjetych
w panstwach, ktoére dtuzej korzystajg z roz-
wigzan wolnorynkowych. Nalezy doda¢, ze
dotacje przekazywane od 10 lat z budzetu
UE w sposob widoczny powinny zmienic
obraz polskiej kolei. Jak sie jednak okazuje,
uksztattowaty sie dwie odmienne opinie na
temat rozwoju PKP S.A. Dzieje sie tak, ponie-
waz jeden wizerunek kreuje zarzad PKP S.A.,
a drugi — media i klienci.

Przeksztatcenia w PKP trwajg od 1989 r,
jednak wiasciwy charakter przybraty wraz
z uchwaleniem ustawy z 89.2000 r. o ko-
mercjalizadji, restrukturyzadji i prywatyzadji
przedsiebiorstwa panstwowego ,Polskie
Koleje Paristwowe” (tj. Dz.U. z 2014 r, poz.
1160). Na podstawie tej ustawy przeksztat-
cono przedsiebiorstwo ,Polskie Koleje Pan-
stwowe” w kilka mniejszych spotek, ktore
réznig sie pod wzgledem celéw dziatalno-
$ci. Szczegodlng pozycje w tej grupie zajmu-
je PKP S.A. Gtownym celem tej Spotki jest

1/2015

nadzorowanie i koordynowanie dziatalnosci
innych spotek. To wiasnie ona ustala plan
dziatania i wyznacza cele catego kolektywu.
W sprawozdaniach finansowych Grupy PKP
mozna znalez¢ potwierdzenie misji realizo-
wanej przez Spotke i podsumowanie realiza-
cji wszelkiego rodzaju projektéw. To wiasnie
sprawozdania finansowe oddaja najlepszy
obraz PKP.

Obecnie strategiczne cele Grupy PKP uje-
te sg w programie ,Twoja Kolej!", ktéry opiera
sie na czterech filarach:

1. ,Dobrze pomyslane!” — filar ten prze-
widuje wszelkie zmiany zwigzane z uspraw-
nieniem zarzadzania zasobami ludzkimi,
infrastrukturg i finansami. Poprawa funk-
cjonowania przedsiebiorstwa ma pomoc
wprowadzeniu Polskich Kolei Liniowych lub
PKP Cargo na Gietde Papierow Wartoscio-
wych, czy efektywniejsze wykorzystywanie
$rodkéw unijnych w ogdlnych inwestycjach
PKP. Dzieki temu we wszystkich podmiotach
Grupy PKP poprawi¢ ma sie rentownos¢, a z
czasem wzrosngc takze tzw. kultura korpo-
racyjna.

2. ,Na przysztos¢!” — filar ten obejmuje
dziatania zwigzane ze znaczacym popra-
wieniem sie stany infrastruktury kolejowej.
Chodzi tutaj o dworce, linie kolejowe i tabor
bedacy w posiadaniu wszystkich jednostek
Grupy PKP. Na modernizacje wydawane jest
okofo 5 mld zt rocznie, dzieki ktérym two-
rzone badz remontowane jest okoto 1000
kilometréw toréw rocznie. Na sam nowo-
czesny tabor wydaje sie okoto 4,1 mld zt. W
planie tym uwzgledniona jest modernizacja
dworcow, by w 2015 1. na terenie Polski funk-
cjonowato 10 dworcéw ,Premium” i 80 zmo-
dernizowanych, ktére obstuguja do 150 min
pasazeréw rocznie. Waznym elementem
tego planu jest przygotowanie okoto 1200
km tras dla Pendolino.

3. ,Bezpiecznej podrézy!” - filar ten do-
tyczy poprawy bezpieczenstwa wszystkich
0sob  korzystajgcych z ustug Grupy PKP.
Planowane jest wprowadzenie jednolitych
standardow bezpieczenistwa, zwiekszenie
liczby patroli w pociaggach i na dworcach,
zmodernizowanie 2000 przejazdéw kole-
jowych i 200 rozjazddéw, a takze szkolenia
maszynistéw oraz dyzurnych ruchu. W fila-
rze tym do 2015 r. maja by¢ wprowadzone
okofo 102 inicjatywy majace na celu podnie-
sienie poziomu bezpieczenstwa.

4. Witamy na poktadzie!” — filar ten obej-
muje dziatania zwigzane z poprawg kom-
fortu i obstugi klientéw. Do 2015 r. maja by¢
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podjete inicjatywy stuzace poprawie jakosci
ustug na dworcach i w pociggach (okoto
200 inicjatyw). Dodatkowo, ma by¢ wprowa-
dzona dynamiczna oferta handlowa, nowy
standard czystosci. Co istotne, transport
kolejowy powinien zosta¢ dostosowany do
potrzeb osdb niepetnosprawnych.

Gtownym celem programu ,Twoja Kolej!”
jest nie tylko rozwdj PKP S.A, ale takze po-
prawa wizerunku polskich kolei. Pasazero-
wie juz na poczatku 2015 r. powinni odczuc
znacznie wiekszy komfort z korzystania z
ustug PKP, a to dzieki nowoczesnemu ta-
borowi, zwiekszonemu bezpieczenstwu,
skréconemu czasowi jazdy oraz dodatko-
wym ustugom, takim jak: WiFi w pociggach,
nowoczesne $srodki sprzedazy biletéw, czy
lepsza obstuga informacyjna podréznych.
Spotka podejmuje réwniez dziatania w za-
kresie spotecznej odpowiedzialnosci bizne-
su. Ich celem jest propagowanie dtugofalo-
wych wartosci dla klientéw i interesariuszy.
W ten sposéb Spoétka potwierdza przejrzy-
stos$¢ swego dziatania oraz wprowadza od-
powiednie zasady etyki biznesowej i tadu
korporacyjnego, zgodne z europejskimi
standardami.

W ostatnim czasie prowadzona jest kam-
pania spoteczna Bezpieczny przejazd - ,Za-
trzymaj sie i zyj", ktéra ma na celu zwiek-
szenie bezpieczenstwa na przejazdach
kolejowo-drogowych. Tylko w 2012 r. uzyto
1200 bilborddéw i ponad 2000 razy pojawit
sie spot reklamowy tej kampanii we wszyst-
kich rodzajach mediéw. Dodatkowo, Grupa
PKP wspiera inne akcje dobroczynne, m.in.
,Szlachetng Paczke”, a takze réznego rodzaju
kampanie spoteczne.

W strategii CSR PKP nie zapomina takze
o ekologii i rozwigzaniach prosrodowisko-
wych. Ostatnio zakupiony tabor spetnia
kryteria hatasu zgodne z norma TSI/EN I1SO
3095, zmniejszone zostato zuzycie paliwa
o okoto 40%, a zuzycie $rodkéw smarnych
0sigga poziom nie wyzszy niz 0,5% zuzycia
paliwa, dzieki czemu emitowane do atmos-
fery substancje i gazy sg na poziomie poni-
zej dopuszczalnego, a to zmniejsza opfaty
$rodowiskowe nawet o 50%.

Powyzsze fakty powinny umacnia¢ pol-
skie spoteczenstwo w przeswiadczeniu,
ze rozwdj Grupy PKP idzie we wiasciwym
kierunku. Nie nalezy lekcewazy¢ faktu, ze
w ostatnich dwoch latach PKP stopniowo
oddaje do uzytku zmodernizowane trasy,
dworce czy tabor kolejowy, zakupuje no-
woczesny sprzet i wprowadza zaplanowane
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innowacje. Taki rozwdj sytuacji moze skutko-
wac tym, ze do 2015 r. wiekszos¢ planowa-
nych dziatan zostanie zrealizowana.

Dzieki stopniowej realizacji wszystkich
zatozert programu ,Twoja Kolej!” Grupa PKP
ZNnaczaco poprawia swoj wizerunek. Podej-
mowane dziatania $wiadczg o dobrej znajo-
mosci potrzeb spoteczenstwa i wiedzy na
temat wiasciwej interakcji jednostek Grupy
PKP z otoczeniem. W celu stworzenia odpo-
wiedniej strategii dziatania przeprowadzo-
no liczne badania, zarowno jakosciowe, jak
i ilosciowe. Dzieki nim uzyskano informacje
na temat klientow i ich potrzeb, poziomu
satysfakcji oraz oceny roéznych przewozni-
kow. Wyciagnieto wiec korncowy wniosek,
ze PKP rozwijajg sie w odpowiednim kie-
runku i obecne zmiany ogdlnie oceniane
sg pozytywnie. Jak sie wydaje, problemy
wizerunku polskich kolei wynikaja z nega-
tywnych doswiadczen i przekazéw me-
dialnych zwigzanych z Grupg PKP. Mimo
negatywnych opinii nie zaprzestano jednak
dziatart rozwojowych, a w latach 2013-2014
na inwestycje przeznaczono okoto 18 mid zt.
Dzieki realizacji planowanych inwestycji juz
w 2015 r. PKP ma kojarzy¢ sie z nowoczesno-
4cig i gwarancja najwyzszej jakosci obstugi, a
odzwierciedleniem tego ma by¢ Pendolino,
ktore juz niedtugo bedziemy mogli ogladac
na polskich torach.

Mimo pozytywnego wizerunku PKP S.A.,
wykreowanego przez Spotke, w spoteczeni-
stwie, gtéwnie dzieki mediom, nie brakuje
negatywnych opinii na jej temat. W celu

Jak czesto Pan/Pani korzysta z ustug
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zbadania, co lezy u podtoza opinii negatyw-
nych, przeprowadzitem badanie empirycz-
ne metodg CAWI. Wybranych losowo 250
ankietowanych odpowiadato na 7 pytan za-
mknietych i jedno pytanie otwarte. Wyniki
badan nie sg zaskakujace, gdyz utwierdzaja
w przekonaniu, ze polska kolej pozostawia
wiele do zyczenia.

Pierwsze pytanie dotyczyto czestotliwo-
éci korzystania z ustug PKP (wykres 1). Az
68% pytanych odpowiedziato, ze podrozuje
kolejg czesto lub bardzo czesto. Oznacza to,
7e podrézujg czesciej niz 2 razy w tygodniu,
tak wiec bardzo dobrze znajg realia panuja-
ce na dworcach, w pociggach i w rozktadzie
jazdy. To wiasnie ich opinie byty najwazniej-
sze przy wycigganiu korcowych wnioskow.
Dodatkowo, wtasnie ci respondenci najob-
szerniej odpowiadali na pytanie otwarte,
ktére brzmiato: ,Co koniecznie trzeba zmie-
ni¢ w funkcjonowaniu PKP?". W pytaniach
zamknietych uwaga zostata skupiona na
kwestiach najwazniejszych dla kazdego po-
drézujacego, takich jak: tabor, rozkfad jazdy,
jakos$¢ obstugi, ocena ustugi.

Kolejne pytania dotyczyty zrozumienia
i dopasowania rozktadu jazdy do potrzeb
podréznych (wykresy 2 i 3). Jak wida¢ na
dwdch wykresach, dane zawarte na tabli-
cach informacyjnych sa zrozumiate dla 78%
0s6b. To sugeruje, ze nie tylko sa one dobrze
przemyslane, ale przede wszystkim przejrzy-
ste. Z kolei na pytanie dotyczace dopasowa-
nia pofgczen komunikacyjnych do potrzeb
klientéw az 64% ankietowanych zaznaczyto

oferowanych przez PKP? (w %)

Bardzo czesto Czesto Regularnie

1. Czestotliwosc korzystania z ustug PKP (opracowanie wtasne)

Czy rozktad jazdy pociggdw jest dostosowany

do Pana/Pani potrzeb?
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Rzadko

Bardzo rzadko

Bardzo dobrze

3. Adekwatnos¢ rozktadu jazdy do potrzeb podréznych (opracowanie

wiasne)

dowa kontrola

odpowiedz ,TAK". Oznacza to, ze rzeczywi-
stos¢ nie jest tak zta, jak moga sugerowac
niektére media. Problem z catg pewnoscia
jest, ale dotyczy on jedynie tras prowadza-
cych do mniejszych miast lub tych, ktére nie
znajduja sie na trasie pomiedzy gtownymi
osrodkami miejskimi. Najwiekszy problem
jest z miejscowosciami, ktére leza na obrze-
zach wojewddztwa. Linie do nich prowa-
dzace czesto sg zamykane, co uzasadnia sie
ich nierentownoscia. S3 to jednak dziatania
ze szkoda dla ludzi, ktéry musza szukac al-
ternatywnych sposobdéw przemieszczania
sie. Z tego tez powodu klienci, ktorzy korzy-
stali z linii zamykanych z uwagi na nieren-
townos¢, w sposob wyrazny przedstawiajg
negatywny obraz PKP. Nie jest takze tajem-
nica, ze przedsiebiorstwo to kojarzone jest
z op&Zznieniami. W rzeczywistosci zdecydo-
wana wiekszos¢ przewoznikdw odnotowuje
90% i wyzszy poziom punktualnosci. Wyjat-
kiem jest PKP Intercity, najbardziej dotowany
przewozZnik krajowy, ktdérego co pigty pociag
jest opdzniony. Taki stan rzeczy z catg pew-
noscia nie poprawia wizerunku Grupy PKP.
Czwarte pytanie dotyczyto poziomu ob-
stugi klienta na dworcach i w pociggach (wy-
kres 4). Pozytywne wyniki jednoznacznie
wskazujg, ze pod tym wzgledem zmienito
sie najwiecej. Az 46% osob bioracych udziat
w ankiecie wybrato wariant, ze poziom ten
jest zadowalajacy. Co jednak wazniejsze, az
44% respondentéw wybierato odpowied?
oceniajgcg obstuge dobrze lub bardzo do-
brze. Jedynie 10% badanych ma pewne

Czy informacje dotyczace rozkladu jazdy s3 dla
Pani/Pana zrozumiate?

2. Zrozumiatos¢ rozktadu jazdy dla podréznych (opracowanie witasne)

Jak ocenia Pan/Pani poziom jakosci

obstugi klienta? (w %)

2
|-

Dobrze Zadowalajaco Zle Bardzo Zle

4. Poziom jakosci obstugi klienta (opracowanie wiasne)
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zastrzezenia, jednak wynikajg one gtéwnie
z przyczyn, na ktére PKP nie ma wiekszego
wpltywu. Zle oceniana jest zwiaszcza ilos¢
otwartych ,okienek”, w ktérych mozna zaku-
pi¢ bilet lub uzyska¢ konieczng informacje.
Ten problem miata rozwigza¢ jedna kolejka
przy kasach biletowych. Problem zostat jed-
nak Zle odczytany. Podstawowa przyczyna
takiego stanu rzeczy jest zbyt mata prze-
pustowos¢ przy tzw. okienkach. Zarzadcy
dworcow wyraznie nie zdajg sobie sprawy,
ze o niektérych godzinach ruch w ich obiek-
tach jest wzmozony i wieksza liczba oséb
wyraza chec¢ zakupu biletu.

Mozna zauwazy¢, ze o ile wczedniej dana
liczba pracownikow byfa w stanie obstuzyc
klientéw, tak obecnie nie ma najmniejszych
szans na efektywna obstuge. Pracownicy
sprzedajacy bilety pracujg bez wzgledu na
natezenie klientéw, dlatego pojawiajg sie
problemy. Dodatkowo, frustrujgcy jest fakt,
ze w wiekszosci duzych dworcow znajduje
sie wiele kas, jednak pewne rodzaje biletow
mozna zakupi¢ jedynie przy konkretnym
stanowisku. Zdarzajg sie wiec sytuacje, ze
kilka kas biletowych jest obleganych, a w in-
nych pracownicy siedza, nudza sie i chocby
chcieli pomdc, to nie maja takiej mozliwosci.
Rozwigzaniem miaty by¢ maszyny, w kté-
rych mozna kupi¢ bilety. Jednakze sq one
trudne w obstudze i podrézni niechetnie z
nich korzystaja, gtéwnie z obawy o zakup
niewfasciwego biletu. Jest to niewatpliwie
kolejny element negatywnie wptywajacy na
wizerunek PKP S.A.

Kolejne pytanie dotyczyto oceny jakosci
taboru kolejowego. Wyniki jednoznacznie
wskazujg, ze jest to najwiekszy problem Gru-
py PKP (wykres 5). Az 60 % respondentéw
ocenito stan taboru kolejowego jako bardzo
zty lub zty, natomiast niecate 16% ocenito go
pozytywnie. Wprawdzie PKP stara sie zmo-
dernizowac swoj obecny tabor, co w wiek-
szym lub mniejszym stopniu udaje sie, ale
wcigz mozna znaleZ¢ pociagi, ktérych stan
pozostawia wiele do zyczenia. Nie jest to
jednak najwiekszy problem uzytkownikdw
kolei. Przede wszystkim skarzg sie oni na
zbyt matg liczbe miejsc w pociggach. Cho-
dzi tutaj o najczesciej uczeszczane trasy, pro-
wadzace do duzych miast w godzinach po-

Jak ocenia Pan/Pani stan taboru

kolejowego? (w %)

Bardzo dobrze Dobrze Przecigtnie

5. Stan taboru kolejowego (opracowanie wtasne)
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rannych i po godzinach pracy. Dochodzi do
sytuadji, ze po paru przystankach nie ma juz
miejsca i na kolejnych nie wpuszcza sie juz
nikogo do pociggu. Czesto zdarza sie, ze juz
przed odjazdem z pierwszej stacji w pociggu
nie ma miejsca dla kolejnych uczestnikéw
podrézy. Podréz polskimi kolejami w scisku
(brak dystansu osobistego miedzy podréz-
nymi) mozna poréwnac do podrozy koleja
indyjska. To wynik braku logiki przy doborze
taboru. Zdarzaja sie sytuacje, ze w dni, w kto-
rych jest mato podrézujgcych, podstawiony
jest pocigg ze znaczng liczbg wagondw
badz dtugi autobus szynowy, zas w dni, kie-
dy natezenie uzytkownikéw kolei jest wiek-
sze, tabor jest uszczuplony. Wystarczytoby
dziata¢ racjonalnie przy doborze wielkosci
taboru, by zwiekszy¢ znacznie zadowolenie
klientéw. Wiekszos¢ konsumentdw nie przy-
ktada duzej wagi do nadmiernego komfortu,
podstawowe znaczenie ma bowiem podréz
w normalnych, humanitarnych warunkach.

Przedostatnie pytanie dotyczyto ceny
biletow (wykres 6). Jak pokazujg wyniki an-
kiety, ustugobiorcy nie s zadowoleni z optat
za przejazd. Uwazaja, ze otrzymuja ustuge
za zbyt wygdrowang cene. Nie ma w tym
nic dziwnego, zwtaszcza gdy zsumujemy
wszystkie negatywne oceny z tego badania.
Klienci sa w stanie zaptaci¢ kwoty adekwat-
ne do standardu ustug, z ktérych korzystaja.
Obecnie tej adekwatnosci nie ma, przez co
podrézni czujg sie oszukani.

Na konicu respondenci odpowiadali na
pytanie: ,Czy Pendolino zmienia twoja opi-
nie o PKP?" (wykres 7). AZ 66% 0s6b nie zmie-
nito zdania na temat PKP po zakupie tego
pociagu, a 14% badanych nie ma zdania na
ten temat. Sam pojazd wzbudzit w kraju wie-
le kontrowersji. Dla PKP S.A. jest to innowacja
i Srodek stuzacy poprawie wizerunku Spotki.
Klienci i media patrzg na ten zakup nieco
bardziej sceptycznie. Nie jest przy tym ta-
jemnica, ze wiosko-francuski producent nie
wywiazat sie w sposdb wiasciwy z umowy, a
obecnie nie ma odpowiedniej infrastruktury
kolejowej dla tego pociagu. Podkredla sie, ze
Pendolino moze jecha¢ do 293 km/hiwraz z
jego uruchomieniem na polskich torach roz-
pocznie sie era kolei nowej jakosci. Jednakze
dla statystycznego klienta zmiany nie musza
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byc¢ odczuwalne. Pociag ten bedzie kurso-
wat na trasie Warszawa-Gdarisk—-Katowice—
Krakow-Wroctaw. Ceny biletéw bedg z cata
pewnoscig wysokie i niewiele oséb bedzie
sta¢ na korzystanie z tych ustug.

Nalezy takze zaznaczy¢, ze koszt zaku-
pu Pendolino nie byt najnizszy, a polscy
producenci majg w ofercie konstrukcje o
podobnych parametrach. Bydgoska PESA
oferuje model DART, za$ Newag z Nowego
Sacza — model Impuls. Problemem jest jed-
nak to, ze w dniu przetargu na zakup Pen-
dolino jedynie Alston mégt dostarczac tego
typu maszyny. Od przetargu minety 3 lata,
a Pendolino wcigz nie zachwyca klientéw.
Moze wiec nalezato najpierw stworzy¢ od-
powiednig infrastrukture, a nastepnie my-
$le¢ o0 ogtoszeniu przetargu? Obecnie PESA i
Newag mogtyby stanowic realng konkuren-
cje dla Alston. Zakup pociggdw od polskie-
go producenta przyniostby duze korzysci
ekonomiczne. Oznaczatoby to wsparcie dla
rodzimego przedsiebiorstwa, cze$¢ srodkdw
wrocitaby do budzetu panstwa w postaci
podatkéw, a PKP zapewnitaby nowe miejsca
pracy dla osdéb obstugujacych caty tabor.
Zarzad PKP S.A. prawdopodobnie popadt
w zbyt duzy optymizm i ztudnie uwierzyt,
ze Pendolino uratuje polska kolej i poprawi
jej wizerunek. Jak sie jednak okazuje, przyszli
potencjalni uzytkownicy nie sa entuzjastami
i realnie oceniajg pojawienie sie Pendolino
na polskich torach, a sama transakcja zakupu
pociggu wcigz budzi wiele watpliwosci.

Jak wynika z przeprowadzonych badan,
PKP S.A. powinna zwroci¢ uwage na piec
podstawowych kwestii w celu poprawy
swojego wizerunku. Priorytetowe znacze-
nie maja: 1) dostosowanie cen biletow za
przejazd do jakosci podrézy; 2) zwiekszenie
komfortu podrézujacych; 3) bardziej logicz-
ny dobdr taboru kolejowego; 4) zwiekszenie
praw pasazeréw; 5) zwiekszenie naktadéw
na inwestycje, ktére beda dotyczyc wiekszo-
sci klientow.

Dopiero po zrealizowaniu tych zadan
Grupa PKP ma szanse zbudowac wizerunek
profesjonalnych i przyjaznych podréznym
linii kolejowych.

Osoby podrézujace kolejg oczekuja sto-
sunkowo niewiele, a mianowicie, ze pocigg

Czy ceny biletéw s3 na odpowiednim
poziomie?

6. Ceny biletéw (opracowanie wiasne)
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Requlacja w sektorze kole

przewiezie z miejsca do miejsca, za okreslo-
na cene,aw pociggu beda mieli zapewniong
przestrzen i wygodne miejsce. Aby sprostac
tym oczekiwaniom wystarczy w godzinach
wiekszego natezenia ruchu doczepi¢ kilka
dodatkowych wagonéw lub podstawi¢ na
peron duzy autobus szynowy, a w skrajnych
przypadkach — podtaczy¢ mniejszy pojazd.
Wowczas cena za przejazd przestanie byc
problemem, a dostosowanie taboru do ak-
tualnych potrzeb zwiekszy zadowolenie i
komfort pasazerow.

Zastanawia tylko, czy PKP S.A. lub nawet
Urzad Transportu Kolejowego (UTK) dyspo-
nujg wiedza, ze jedynie co trzeci Polak jest
zadowolony z warunkéw podrézy polskimi
pociggami. Z raportu Komisji Europejskiej pt.
,Konkurencja na rynku kolejowym” z 2012 r.
wynika, ze tylko 29% pasazeréw jest zado-
wolonych z ustug kolejowych w naszym
kraju. Otdz, miarg zadowolenia klientow jest
liczba sktadanych skarg, a tych jest napraw-
de mato. Do PKP w 2013 r. wptyneto prawie
3 tys. reklamagji. Jest to dos¢ znaczna liczba,
jednak w tym czasie z ustug tego przedsie-
biorstwa korzystato ponad 14 min oséb. Z
kolei do UTK w 2014 r. wptyneto prawie 500
skarg, co przy ogolniej liczbie podrézuja-
cych nie jest niepokojace. Podrézni czesto
nie zgtaszaja zadnych uwag, gtéwnie z po-
wodu braku wiary w poprawe sytuacji. Jed-
nak bez interwencji ze strony korzystajgcych
z ustug kolejowych przewoZnik moze nie
dostrzegac wielu problemdéw. To przewoz-
nik ponosi odpowiedzialnos¢ za zaistniate
zdarzenie. Jest to odpowiedzialnos¢ stata i
zalezy od dziatari oraz starannosci przewoz-
nika w trosce o pasazera. Zatem powotywa-
nie sie przewoznika na tzw. sity wyzsze, jako
usprawiedliwienie sytuacji wywotujgcych
niezadowolenie po stronie pasazerdw, jest
bezpodstawne. Nalezy pamieta¢ réwniez,
Ze pasazerowi przystuguje prawo do od-
szkodowania za opdZnienia badz nieodpo-
wiednie warunki podrézy. Klient jest wiec
uprzywilejowany, ale rzadko z tych przywi-
lejow korzysta.

Analizujgc wizerunek PKP S.A., trzeba
pamieta¢ o realizowanych inwestycjach.
Obecnie najwieksze srodki finansowe prze-
Znaczane s na nowoczesny tabor i moder-

owym

nizacje linii kolejowych. O ile modernizacja
jest spotecznie akceptowana, to zakup no-
woczesnego taboru wzbudza wiele obaw.
Chodzi tutaj zwtaszcza o Pendolino, z kto-
rego w rzeczywistosci korzystac bedzie mo-
gfa tylko waska grupa oséb. Wiasnie w tym
momencie wiekszo$¢ spoteczenstwa czuje,
Ze ich potrzeby nie sg zaspokajane. Tylko na
te inwestycje (zakup 20 pociggdéw) wydano
2,7 mld zt, za co mozna bytoby kupi¢ wiecej
autobuséw szynowych, z ktérych korzy-
sta zdecydowanie wiecej osob. Pienigdze
wydane na Pendolino mogty zosta¢ takze
wydane na modernizacje juz istniejgcego
taboru, ktéry réwniez jest eksploatowany
przez znaczng czes¢ spoteczenstwa. Zakup
Pendolino godzi w stuzbe publiczng, ktdrej
realizacje deklaruje PKP S.A. Tymczasem w
ocenie spofeczenstwa byt to bardziej zakup
oparty na polityce niz ekonomii.

Réwniez eksperci (np. z Zespotu Dorad-
cow Gospodarczych TOR) negatywnie wy-
powiadaja sie na temat funkcjonowania Gru-
py PKP, gtéownie inwestycji realizowanych
przez PKP S.A. Podkreslaja, ze Polska nieefek-
tywnie wykorzystuje srodki z UE. Jednocze-
$nie rzeczywistos¢ pokazuje, ze mato praw-
dopodobne jest ich petne wykorzystanie. W
efekcie PKP S.A. bedzie musiata oddac nie-
wykorzystane pienigdze i zrezygnowac z re-
alizadji kilku kluczowych projektéw. Eksperci
sq tez zdania, ze pozytywnym zjawiskiem
jest obnizanie cen biletéw i wprowadzanie
promogji, cho¢ nie gwarantuje to zasad-
niczej zmiany sytuacji przedsiebiorstwa.
Grupie PKP brakuje spdjnej wizji dalszego
rozwoju sektora pasazerskiego. Tymczasem
klienci potrzebujg konkretnych zmian, pod-
czas gdy oferuje im sie rozwigzania szczat-
kowe, takie jak: Internet w pociggach, jedna
kolejka przed kasami, czy sprzedaz alkoholu
na dworcach i w pociggach.

Wydaje sie, ze obecnie w polskim sektorze
kolejowym nie ma szans na radykalne zmia-
ny poprawiajace jakos¢ ustug swiadczonych
przez PKP. Sektor kolejowy jest specyficzny,
bowiem nie jest w stanie funkcjonowac bez
subwendji paristwowych. Kolej w Polsce po
wieloma wzgledami jest nierentowna, ale
jest tak réwniez w wielu innych krajach na
catym swiecie. Koleje niemiecka, francuska

Czy Pendolino zmienia twoj3 opinie o PKP?

Nie mam
zdania
14%

7. Wptyw Pendolino na opinie o PKP (opracowanie wtasne)
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czy japonska takze otrzymuja Srodki na funk-
cjonowanie z budzetu panstwa.

Moim zdaniem, dla sektora kolejowego
szansa mogthy by¢ otwarty rynek. Duza
liczba konkurentdéw na tym rynku mogta-
by skutkowac¢ poprawa jakosci i obnize-
niem kosztéw $Swiadczonych ustug, przez
co transport kolejowy statby sie bardziej
atrakcyjny. Z drugiej strony, wolny rynek dla
niektérych przedsiebiorstw $wiadczacych
ustugi przewozowe maogtby oznaczac nie-
uchronny upadek z uwagi na rywalizacje
uczestnikéw tego rynku. W Polsce jest tylko
kilku przewoznikéw, ktérzy odnalezliby sie
na otwartym rynku, ale w wiekszosci przy-
padkdéw konieczne sg zmiany. W najgorszej
sytuacji znalaztoby sie PKP Intercity, ktérego
funkcjonowanie uzaleznione jest praktycz-
nie catkowicie od dotadji.

Ponadto, paristwo mogtoby wspierac
konkurencyjno$¢ podmiotow swiadczacych
ustugi przewozowe przez obnizanie stawek
za dostep do toréw. Dzieki temu cena ustug
bytaby nizsza, a wéwczas by¢ moze wiecej
0s6b wybratoby kolej zamiast innego $rodka
transportu. Nic jednak nie wskazuje na takie
zmiany, a Polska do 2022 r. ma prawo zapew-
nia¢ protekcje swoim przewoznikom.

Wizerunek PKP S.A. jest bardzo duali-
styczny. Z jednej strony, mamy obraz prez-
nie rozwijajagcego sie przedsiebiorstwa, kté-
re troszczy sie o swoich pasazeréw i dba o
najwyzszag jakos¢ swiadczonych ustug. Z
drugiej strony, mamy obraz monopolisty,
ktéry nie dba ani o klientdw, ani o swoj wi-
zerunek, gdyz nie musi tego robi¢. Wpraw-
dzie PKP S.A. rozwija sie, inwestuje w tabor,
modernizuje trakcje, wprowadza innowadje,
ale — niestety — nie wszystkie inwestycje s
trafione, przez modernizacje linii kolejowych
pasazerowie odczuwajg dyskomfort, a nie-
ktére problemy sa w ogdle niedostrzegalne.
Stan polskich kolei pozostawia wiele do zy-
czenia. Kolej nie jest wizytéwka Polski, co po-
twierdza choc¢by fakt, ze w raporcie rzado-
wym wydanym z okazji 10 lat cztonkostwa
RP w UE i podsumowujacym osiggniecia
panstwa do 1.5.2014 r. kolej zostata potrak-
towana zdawkowo. Nawet 5 mld euro uzy-
skanych dotychczas z budzetu unijnego nie
pomogto rozwigzac¢ wszystkich problemdéw
polskich kolei. Wiekszos¢ kluczowych in-
westycji, ktére moga przynies¢ pozytywne
rezultaty dla stanu infrastruktury kolejowej,
nie jest jeszcze zakoriczona. Poza tym spo-
sob realizacji wielu przedsiewzie¢, jak zakup
Pendolino, wywotuje krytyke ze strony nie
tylko ekspertéw, ale i ogoétu spoteczenstwa.
Dlatego odpowied? na pytanie o to, jaki jest
prawdziwy wizerunek PKP S.A. pozostawic
nalezy do osobistego osgdu zaréwno oséb
korzystajacych z ustug kolejowych, jak i osob
tylko obserwujacych funkcjonowanie kolei
panstwowych. <«
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