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Każde przedsiębiorstwo funkcjonujące w 
obecnej gospodarce stara się kreować jak 
najlepszy swój wizerunek. Jest to, najprościej 
mówiąc, wyobrażenie o przedsiębiorstwie 
powstałe w jego bezpośrednim otoczeniu, 
zwłaszcza u klientów. Odpowiednio wykre-
owany wizerunek wywołuje u ludzi pozy-
tywne skojarzenia. Czasami jednak zdarza 
się, że nasze wyobrażenie nie pokrywa się 
z rzeczywistym obrazem fi rmy. Najlepszym 
tego przykładem jest Spółka Polskie Koleje 
Państwowe S.A., której jedynym akcjonariu-
szem jest Skarb Państwa.
 W PKP S.A. od 2001 r. trwa poważna refor-
ma, która ma na celu stworzenie z tej Spółki 
instytucji łączącej służbę publiczną i funk-
cjonowanie charakterystyczne dla każdego 
przedsiębiorstwa w gospodarce rynkowej. 
W 2014 r. w Polsce świętowano 25 lat wolno-
ści i 10 lat członkostwa państwa w Unii Euro-
pejskiej, tak więc wiele powinno się zmienić. 
Skoro w 1989 r. rozpoczęły się zasadnicze 
zmiany gospodarcze w państwie (przejście 
od gospodarki scentralizowanej do gospo-
darki wolnorynkowej), to funkcjonujący na 
rynku krajowym przedsiębiorcy powinni 
czerpać jak najwięcej z rozwiązań przyjętych 
w państwach, które dłużej korzystają z roz-
wiązań wolnorynkowych. Należy dodać, że 
dotacje przekazywane od 10 lat z budżetu 
UE w sposób widoczny powinny zmienić 
obraz polskiej kolei. Jak się jednak okazuje, 
ukształtowały się dwie odmienne opinie na 
temat rozwoju PKP S.A. Dzieje się tak, ponie-
waż jeden wizerunek kreuje zarząd PKP S.A., 
a drugi – media i klienci. 
 Przekształcenia w PKP trwają od 1989 r., 
jednak właściwy charakter przybrały wraz 
z uchwaleniem ustawy z 8.9.2000 r. o ko-
mercjalizacji, restrukturyzacji i prywatyzacji 
przedsiębiorstwa państwowego „Polskie 
Koleje Państwowe” (t.j. Dz.U. z 2014 r., poz. 
1160). Na podstawie tej ustawy przekształ-
cono przedsiębiorstwo „Polskie Koleje Pań-
stwowe” w kilka mniejszych spółek, które 
różnią się pod względem celów działalno-
ści. Szczególną pozycję w tej grupie zajmu-
je PKP S.A. Głównym celem tej Spółki jest 

nadzorowanie i koordynowanie działalności 
innych spółek. To właśnie ona ustala plan 
działania i wyznacza cele całego kolektywu. 
W sprawozdaniach fi nansowych Grupy PKP 
można znaleźć potwierdzenie misji realizo-
wanej przez Spółkę i podsumowanie realiza-
cji wszelkiego rodzaju projektów. To właśnie 
sprawozdania fi nansowe oddają najlepszy 
obraz PKP. 
 Obecnie strategiczne cele Grupy PKP uję-
te są w programie „Twoja Kolej!”, który opiera 
się na czterech fi larach:
 1. „Dobrze pomyślane!” – fi lar ten prze-
widuje wszelkie zmiany związane z uspraw-
nieniem zarządzania zasobami ludzkimi, 
infrastrukturą i fi nansami. Poprawa funk-
cjonowania przedsiębiorstwa ma pomóc 
wprowadzeniu Polskich Kolei Liniowych lub 
PKP Cargo na Giełdę Papierów Wartościo-
wych, czy efektywniejsze wykorzystywanie 
środków unijnych w ogólnych inwestycjach 
PKP. Dzięki temu we wszystkich podmiotach 
Grupy PKP poprawić ma się rentowność, a z 
czasem wzrosnąć także tzw. kultura korpo-
racyjna.
 2. „Na przyszłość!” – fi lar ten obejmuje 
działania związane ze znaczącym popra-
wieniem się stany infrastruktury kolejowej. 
Chodzi tutaj o dworce, linie kolejowe i tabor 
będący w posiadaniu wszystkich jednostek 
Grupy PKP. Na modernizacje wydawane jest 
około 5 mld zł rocznie, dzięki którym two-
rzone bądź remontowane jest około 1000 
kilometrów torów rocznie. Na sam nowo-
czesny tabor wydaje się około 4,1 mld zł. W 
planie tym uwzględniona jest modernizacja 
dworców, by w 2015 r. na terenie Polski funk-
cjonowało 10 dworców „Premium” i 80 zmo-
dernizowanych, które obsługują do 150 mln 
pasażerów rocznie. Ważnym elementem 
tego planu jest przygotowanie około 1200 
km tras dla Pendolino. 
 3. „Bezpiecznej podróży!” – fi lar ten do-
tyczy poprawy bezpieczeństwa wszystkich 
osób korzystających z usług Grupy PKP. 
Planowane jest wprowadzenie jednolitych 
standardów bezpieczeństwa, zwiększenie 
liczby patroli w pociągach i na dworcach, 
zmodernizowanie 2000 przejazdów kole-
jowych i 200 rozjazdów, a także szkolenia 
maszynistów oraz dyżurnych ruchu. W fi la-
rze tym do 2015 r. mają być wprowadzone 
około 102 inicjatywy mające na celu podnie-
sienie poziomu bezpieczeństwa.
 4. „Witamy na pokładzie!” – fi lar ten obej-
muje działania związane z poprawą kom-
fortu i obsługi klientów. Do 2015 r. mają być 

podjęte inicjatywy służące poprawie jakości 
usług na dworcach i w pociągach (około 
200 inicjatyw). Dodatkowo, ma być wprowa-
dzona dynamiczna oferta handlowa, nowy 
standard czystości. Co istotne, transport 
kolejowy powinien zostać dostosowany do 
potrzeb osób niepełnosprawnych.
 Głównym celem programu „Twoja Kolej!” 
jest nie tylko rozwój PKP S.A., ale także po-
prawa wizerunku polskich kolei. Pasażero-
wie już na początku 2015 r. powinni odczuć 
znacznie większy komfort z korzystania z 
usług PKP, a to dzięki nowoczesnemu ta-
borowi, zwiększonemu bezpieczeństwu, 
skróconemu czasowi jazdy oraz dodatko-
wym usługom, takim jak: WiFi w pociągach, 
nowoczesne środki sprzedaży biletów, czy 
lepsza obsługa informacyjna podróżnych. 
Spółka podejmuje również działania w za-
kresie społecznej odpowiedzialności bizne-
su. Ich celem jest propagowanie długofalo-
wych wartości dla klientów i interesariuszy. 
W ten sposób Spółka potwierdza przejrzy-
stość swego działania oraz wprowadza od-
powiednie zasady etyki biznesowej i ładu 
korporacyjnego, zgodne z europejskimi 
standardami. 
 W ostatnim czasie prowadzona jest kam-
pania społeczna Bezpieczny przejazd – „Za-
trzymaj się i żyj”, która ma na celu zwięk-
szenie bezpieczeństwa na przejazdach 
kolejowo-drogowych. Tylko w 2012 r. użyto 
1200 bilbordów i ponad 2000 razy pojawił 
się spot reklamowy tej kampanii we wszyst-
kich rodzajach mediów. Dodatkowo, Grupa 
PKP wspiera inne akcje dobroczynne, m.in. 
„Szlachetną Paczkę”, a także różnego rodzaju 
kampanie społeczne. 
 W strategii CSR PKP nie zapomina także 
o ekologii i rozwiązaniach prośrodowisko-
wych. Ostatnio zakupiony tabor spełnia 
kryteria hałasu zgodne z normą TSI/EN ISO 
3095, zmniejszone zostało zużycie paliwa 
o około 40%, a zużycie środków smarnych 
osiąga poziom nie wyższy niż 0,5% zużycia 
paliwa, dzięki czemu emitowane do atmos-
fery substancje i gazy są na poziomie poni-
żej dopuszczalnego, a to zmniejsza opłaty 
środowiskowe nawet o 50%. 
 Powyższe fakty powinny umacniać pol-
skie społeczeństwo w przeświadczeniu, 
że rozwój Grupy PKP idzie we właściwym 
kierunku. Nie należy lekceważyć faktu, że 
w ostatnich dwóch latach PKP stopniowo 
oddaje do użytku zmodernizowane trasy, 
dworce czy tabor kolejowy, zakupuje no-
woczesny sprzęt i wprowadza zaplanowane 
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innowacje. Taki rozwój sytuacji może skutko-
wać tym, że do 2015 r. większość planowa-
nych działań zostanie zrealizowana.
  Dzięki stopniowej realizacji wszystkich 
założeń programu „Twoja Kolej!” Grupa PKP 
znacząco poprawia swój wizerunek. Podej-
mowane działania świadczą o dobrej znajo-
mości potrzeb społeczeństwa i wiedzy na 
temat właściwej interakcji jednostek Grupy 
PKP z otoczeniem. W celu stworzenia odpo-
wiedniej strategii działania przeprowadzo-
no liczne badania, zarówno jakościowe, jak 
i ilościowe. Dzięki nim uzyskano informacje 
na temat klientów i ich potrzeb, poziomu 
satysfakcji oraz oceny różnych przewoźni-
ków. Wyciągnięto więc końcowy wniosek, 
że PKP rozwijają się w odpowiednim kie-
runku i obecne zmiany ogólnie oceniane 
są pozytywnie. Jak się wydaje, problemy 
wizerunku polskich kolei wynikają z nega-
tywnych doświadczeń i przekazów me-
dialnych związanych z Grupą PKP. Mimo 
negatywnych opinii nie zaprzestano jednak 
działań rozwojowych, a w latach 2013–2014 
na inwestycje przeznaczono około 18 mld zł. 
Dzięki realizacji planowanych inwestycji już 
w 2015 r. PKP ma kojarzyć się z nowoczesno-
ścią i gwarancją najwyższej jakości obsługi, a 
odzwierciedleniem tego ma być Pendolino, 
które już niedługo będziemy mogli oglądać 
na polskich torach. 
 Mimo pozytywnego wizerunku PKP S.A., 
wykreowanego przez Spółkę, w społeczeń-
stwie, głównie dzięki mediom, nie brakuje 
negatywnych opinii na jej temat. W celu 

zbadania, co leży u podłoża opinii negatyw-
nych, przeprowadziłem badanie empirycz-
ne metodą CAWI. Wybranych losowo 250 
ankietowanych odpowiadało na 7 pytań za-
mkniętych i jedno pytanie otwarte. Wyniki 
badań nie są zaskakujące, gdyż utwierdzają 
w przekonaniu, że polska kolej pozostawia 
wiele do życzenia. 
 Pierwsze pytanie dotyczyło częstotliwo-
ści korzystania z usług PKP (wykres 1). Aż 
68% pytanych odpowiedziało, że podróżuje 
koleją często lub bardzo często. Oznacza to, 
że podróżują częściej niż 2 razy w tygodniu, 
tak więc bardzo dobrze znają realia panują-
ce na dworcach, w pociągach i w rozkładzie 
jazdy. To właśnie ich opinie były najważniej-
sze przy wyciąganiu końcowych wniosków. 
Dodatkowo, właśnie ci respondenci najob-
szerniej odpowiadali na pytanie otwarte, 
które brzmiało: „Co koniecznie trzeba zmie-
nić w funkcjonowaniu PKP?”. W pytaniach 
zamkniętych uwaga została skupiona na 
kwestiach najważniejszych dla każdego po-
dróżującego, takich jak: tabor, rozkład jazdy, 
jakość obsługi, ocena usługi.
 Kolejne pytania dotyczyły zrozumienia 
i dopasowania rozkładu jazdy do potrzeb 
podróżnych (wykresy 2 i 3). Jak widać na 
dwóch wykresach, dane zawarte na tabli-
cach informacyjnych są zrozumiałe dla 78% 
osób. To sugeruje, że nie tylko są one dobrze 
przemyślane, ale przede wszystkim przejrzy-
ste. Z kolei na pytanie dotyczące dopasowa-
nia połączeń komunikacyjnych do potrzeb 
klientów aż 64% ankietowanych zaznaczyło 

odpowiedź „TAK”. Oznacza to, że rzeczywi-
stość nie jest tak zła, jak mogą sugerować 
niektóre media. Problem z całą pewnością 
jest, ale dotyczy on jedynie tras prowadzą-
cych do mniejszych miast lub tych, które nie 
znajdują się na trasie pomiędzy głównymi 
ośrodkami miejskimi. Największy problem 
jest z miejscowościami, które leżą na obrze-
żach województwa. Linie do nich prowa-
dzące często są zamykane, co uzasadnia się 
ich nierentownością. Są to jednak działania 
ze szkodą dla ludzi, który muszą szukać al-
ternatywnych sposobów przemieszczania 
się. Z tego też powodu klienci, którzy korzy-
stali z linii zamykanych z uwagi na nieren-
towność, w sposób wyraźny przedstawiają 
negatywny obraz PKP. Nie jest także tajem-
nicą, że przedsiębiorstwo to kojarzone jest 
z opóźnieniami. W rzeczywistości zdecydo-
wana większość przewoźników odnotowuje 
90% i wyższy poziom punktualności. Wyjąt-
kiem jest PKP Intercity, najbardziej dotowany 
przewoźnik krajowy, którego co piąty pociąg 
jest opóźniony. Taki stan rzeczy z całą pew-
nością nie poprawia wizerunku Grupy PKP.
 Czwarte pytanie dotyczyło poziomu ob-
sługi klienta na dworcach i w pociągach (wy-
kres 4). Pozytywne wyniki jednoznacznie 
wskazują, że pod tym względem zmieniło 
się najwięcej. Aż 46% osób biorących udział 
w ankiecie wybrało wariant, że poziom ten 
jest zadowalający. Co jednak ważniejsze, aż 
44% respondentów wybierało odpowiedź 
oceniającą obsługę dobrze lub bardzo do-
brze. Jedynie 10% badanych ma pewne 

1. Częstotliwość korzystania z usług PKP (opracowanie własne) 2. Zrozumiałość rozkładu jazdy dla podróżnych (opracowanie własne)

3. Adekwatność rozkładu jazdy do potrzeb podróżnych (opracowanie 
własne) 4. Poziom jakości obsługi klienta (opracowanie własne)
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zastrzeżenia, jednak wynikają one głównie 
z przyczyn, na które PKP nie ma większego 
wpływu. Źle oceniana jest zwłaszcza ilość 
otwartych „okienek”, w których można zaku-
pić bilet lub uzyskać konieczną informację. 
Ten problem miała rozwiązać jedna kolejka 
przy kasach biletowych. Problem został jed-
nak źle odczytany. Podstawową przyczyną 
takiego stanu rzeczy jest zbyt mała prze-
pustowość przy tzw. okienkach. Zarządcy 
dworców wyraźnie nie zdają sobie sprawy, 
że o niektórych godzinach ruch w ich obiek-
tach jest wzmożony i większa liczba osób 
wyraża chęć zakupu biletu. 
 Można zauważyć, że o ile wcześniej dana 
liczba pracowników była w stanie obsłużyć 
klientów, tak obecnie nie ma najmniejszych 
szans na efektywną obsługę. Pracownicy 
sprzedający bilety pracują bez względu na 
natężenie klientów, dlatego pojawiają się 
problemy. Dodatkowo, frustrujący jest fakt, 
że w większości dużych dworców znajduje 
się wiele kas, jednak pewne rodzaje biletów 
można zakupić jedynie przy konkretnym 
stanowisku. Zdarzają się więc sytuacje, że 
kilka kas biletowych jest obleganych, a w in-
nych pracownicy siedzą, nudzą się i choćby 
chcieli pomóc, to nie mają takiej możliwości. 
Rozwiązaniem miały być maszyny, w któ-
rych można kupić bilety. Jednakże są one 
trudne w obsłudze i podróżni niechętnie z 
nich korzystają, głównie z obawy o zakup 
niewłaściwego biletu. Jest to niewątpliwie 
kolejny element negatywnie wpływający na 
wizerunek PKP S.A.
 Kolejne pytanie dotyczyło oceny jakości 
taboru kolejowego. Wyniki jednoznacznie 
wskazują, że jest to największy problem Gru-
py PKP (wykres 5). Aż 60 % respondentów 
oceniło stan taboru kolejowego jako bardzo 
zły lub zły, natomiast niecałe 16% oceniło go 
pozytywnie. Wprawdzie PKP stara się zmo-
dernizować swój obecny tabor, co w więk-
szym lub mniejszym stopniu udaje się, ale 
wciąż można znaleźć pociągi, których stan 
pozostawia wiele do życzenia. Nie jest to 
jednak największy problem użytkowników 
kolei. Przede wszystkim skarżą się oni na 
zbyt małą liczbę miejsc w pociągach. Cho-
dzi tutaj o najczęściej uczęszczane trasy, pro-
wadzące do dużych miast w godzinach po-

rannych i po godzinach pracy. Dochodzi do 
sytuacji, że po paru przystankach nie ma już 
miejsca i na kolejnych nie wpuszcza się już 
nikogo do pociągu. Często zdarza się, że już 
przed odjazdem z pierwszej stacji w pociągu 
nie ma miejsca dla kolejnych uczestników 
podróży. Podróż polskimi kolejami w ścisku 
(brak dystansu osobistego między podróż-
nymi) można porównać do podróży koleją 
indyjską. To wynik braku logiki przy doborze 
taboru. Zdarzają się sytuacje, że w dni, w któ-
rych jest mało podróżujących, podstawiony 
jest pociąg ze znaczną liczbą wagonów 
bądź długi autobus szynowy, zaś w dni, kie-
dy natężenie użytkowników kolei jest więk-
sze, tabor jest uszczuplony. Wystarczyłoby 
działać racjonalnie przy doborze wielkości 
taboru, by zwiększyć znacznie zadowolenie 
klientów. Większość konsumentów nie przy-
kłada dużej wagi do nadmiernego komfortu, 
podstawowe znaczenie ma bowiem podróż 
w normalnych, humanitarnych warunkach.
 Przedostatnie pytanie dotyczyło ceny 
biletów (wykres 6). Jak pokazują wyniki an-
kiety, usługobiorcy nie są zadowoleni z opłat 
za przejazd. Uważają, że otrzymują usługę 
za zbyt wygórowaną cenę. Nie ma w tym 
nic dziwnego, zwłaszcza gdy zsumujemy 
wszystkie negatywne oceny z tego badania. 
Klienci są w stanie zapłacić kwoty adekwat-
ne do standardu usług, z których korzystają. 
Obecnie tej adekwatności nie ma, przez co 
podróżni czują się oszukani.
 Na końcu respondenci odpowiadali na 
pytanie: „Czy Pendolino zmienia twoją opi-
nię o PKP?” (wykres 7). Aż 66% osób nie zmie-
niło zdania na temat PKP po zakupie tego 
pociągu, a 14% badanych nie ma zdania na 
ten temat. Sam pojazd wzbudził w kraju wie-
le kontrowersji. Dla PKP S.A. jest to innowacja 
i środek służący poprawie wizerunku Spółki. 
Klienci i media patrzą na ten zakup nieco 
bardziej sceptycznie. Nie jest przy tym ta-
jemnicą, że włosko-francuski producent nie 
wywiązał się w sposób właściwy z umowy, a 
obecnie nie ma odpowiedniej infrastruktury 
kolejowej dla tego pociągu. Podkreśla się, że 
Pendolino może jechać do 293 km/h i wraz z 
jego uruchomieniem na polskich torach roz-
pocznie się era kolei nowej jakości. Jednakże 
dla statystycznego klienta zmiany nie muszą 

być odczuwalne. Pociąg ten będzie kurso-
wał na trasie Warszawa–Gdańsk–Katowice–
Kraków–Wrocław. Ceny biletów będą z całą 
pewnością wysokie i niewiele osób będzie 
stać na korzystanie z tych usług. 
 Należy także zaznaczyć, że koszt zaku-
pu Pendolino nie był najniższy, a polscy 
producenci mają w ofercie konstrukcję o 
podobnych parametrach. Bydgoska PESA 
oferuje model DART, zaś Newag z Nowego 
Sącza – model Impuls. Problemem jest jed-
nak to, że w dniu przetargu na zakup Pen-
dolino jedynie Alston mógł dostarczać tego 
typu maszyny. Od przetargu minęły 3 lata, 
a Pendolino wciąż nie zachwyca klientów. 
Może więc należało najpierw stworzyć od-
powiednią infrastrukturę, a następnie my-
śleć o ogłoszeniu przetargu? Obecnie PESA i 
Newag mogłyby stanowić realną konkuren-
cję dla Alston. Zakup pociągów od polskie-
go producenta przyniósłby duże korzyści 
ekonomiczne. Oznaczałoby to wsparcie dla 
rodzimego przedsiębiorstwa, część środków 
wróciłaby do budżetu państwa w postaci 
podatków, a PKP zapewniłaby nowe miejsca 
pracy dla osób obsługujących cały tabor. 
Zarząd PKP S.A. prawdopodobnie popadł 
w zbyt duży optymizm i złudnie uwierzył, 
że Pendolino uratuje polską kolej i poprawi 
jej wizerunek. Jak się jednak okazuje, przyszli 
potencjalni użytkownicy nie są entuzjastami 
i realnie oceniają pojawienie się Pendolino 
na polskich torach, a sama transakcja zakupu 
pociągu wciąż budzi wiele wątpliwości. 
 Jak wynika z przeprowadzonych badań, 
PKP S.A. powinna zwrócić uwagę na pięć 
podstawowych kwestii w celu poprawy 
swojego wizerunku. Priorytetowe znacze-
nie mają: 1) dostosowanie cen biletów za 
przejazd do jakości podróży; 2) zwiększenie 
komfortu podróżujących; 3) bardziej logicz-
ny dobór taboru kolejowego; 4) zwiększenie 
praw pasażerów; 5) zwiększenie nakładów 
na inwestycje, które będą dotyczyć większo-
ści klientów.
 Dopiero po zrealizowaniu tych zadań 
Grupa PKP ma szansę zbudować wizerunek 
profesjonalnych i przyjaznych podróżnym 
linii kolejowych. 
 Osoby podróżujące koleją oczekują sto-
sunkowo niewiele, a mianowicie, że pociąg 

5. Stan taboru kolejowego (opracowanie własne) 6. Ceny biletów (opracowanie własne) 
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przewiezie z miejsca do miejsca, za określo-
ną cenę, a w pociągu będą mieli zapewnioną 
przestrzeń i wygodne miejsce. Aby sprostać 
tym oczekiwaniom wystarczy w godzinach 
większego natężenia ruchu doczepić kilka 
dodatkowych wagonów lub podstawić na 
peron duży autobus szynowy, a w skrajnych 
przypadkach – podłączyć mniejszy pojazd. 
Wówczas cena za przejazd przestanie być 
problemem, a dostosowanie taboru do ak-
tualnych potrzeb zwiększy zadowolenie i 
komfort pasażerów. 
 Zastanawia tylko, czy PKP S.A. lub nawet 
Urząd Transportu Kolejowego (UTK) dyspo-
nują wiedzą, że jedynie co trzeci Polak jest 
zadowolony z warunków podróży polskimi 
pociągami. Z raportu Komisji Europejskiej pt. 
„Konkurencja na rynku kolejowym” z 2012 r. 
wynika, że tylko 29% pasażerów jest zado-
wolonych z usług kolejowych w naszym 
kraju. Otóż, miarą zadowolenia klientów jest 
liczba składanych skarg, a tych jest napraw-
dę mało. Do PKP w 2013 r. wpłynęło prawie 
3 tys. reklamacji. Jest to dość znaczna liczba, 
jednak w tym czasie z usług tego przedsię-
biorstwa korzystało ponad 14 mln osób. Z 
kolei do UTK w 2014 r. wpłynęło prawie 500 
skarg, co przy ogólniej liczbie podróżują-
cych nie jest niepokojące. Podróżni często 
nie zgłaszają żadnych uwag, głównie z po-
wodu braku wiary w poprawę sytuacji. Jed-
nak bez interwencji ze strony korzystających 
z usług kolejowych przewoźnik może nie 
dostrzegać wielu problemów. To przewoź-
nik ponosi odpowiedzialność za zaistniałe 
zdarzenie. Jest to odpowiedzialność stała i 
zależy od działań oraz staranności przewoź-
nika w trosce o pasażera. Zatem powoływa-
nie się przewoźnika na tzw. siły wyższe, jako 
usprawiedliwienie sytuacji wywołujących 
niezadowolenie po stronie pasażerów, jest 
bezpodstawne. Należy pamiętać również, 
że pasażerowi przysługuje prawo do od-
szkodowania za opóźnienia bądź nieodpo-
wiednie warunki podróży. Klient jest więc 
uprzywilejowany, ale rzadko z tych przywi-
lejów korzysta.
 Analizując wizerunek PKP S.A., trzeba 
pamiętać o realizowanych inwestycjach. 
Obecnie największe środki fi nansowe prze-
znaczane są na nowoczesny tabor i moder-

nizację linii kolejowych. O ile modernizacja 
jest społecznie akceptowana, to zakup no-
woczesnego taboru wzbudza wiele obaw. 
Chodzi tutaj zwłaszcza o Pendolino, z któ-
rego w rzeczywistości korzystać będzie mo-
gła tylko wąska grupa osób. Właśnie w tym 
momencie większość społeczeństwa czuje, 
że ich potrzeby nie są zaspokajane. Tylko na 
tę inwestycję (zakup 20 pociągów) wydano 
2,7 mld zł, za co można byłoby kupić więcej 
autobusów szynowych, z których korzy-
sta zdecydowanie więcej osób. Pieniądze 
wydane na Pendolino mogły zostać także 
wydane na modernizację już istniejącego 
taboru, który również jest eksploatowany 
przez znaczną część społeczeństwa. Zakup 
Pendolino godzi w służbę publiczną, której 
realizację deklaruje PKP S.A. Tymczasem w 
ocenie społeczeństwa był to bardziej zakup 
oparty na polityce niż ekonomii. 
 Również eksperci (np. z Zespołu Dorad-
ców Gospodarczych TOR) negatywnie wy-
powiadają się na temat funkcjonowania Gru-
py PKP, głównie inwestycji realizowanych 
przez PKP S.A. Podkreślają, że Polska nieefek-
tywnie wykorzystuje środki z UE. Jednocze-
śnie rzeczywistość pokazuje, że mało praw-
dopodobne jest ich pełne wykorzystanie. W 
efekcie PKP S.A. będzie musiała oddać nie-
wykorzystane pieniądze i zrezygnować z re-
alizacji kilku kluczowych projektów. Eksperci 
są też zdania, że pozytywnym zjawiskiem 
jest obniżanie cen biletów i wprowadzanie 
promocji, choć nie gwarantuje to zasad-
niczej zmiany sytuacji przedsiębiorstwa. 
Grupie PKP brakuje spójnej wizji dalszego 
rozwoju sektora pasażerskiego. Tymczasem 
klienci potrzebują konkretnych zmian, pod-
czas gdy oferuje im się rozwiązania szcząt-
kowe, takie jak: Internet w pociągach, jedna 
kolejka przed kasami, czy sprzedaż alkoholu 
na dworcach i w pociągach. 
 Wydaje się, że obecnie w polskim sektorze 
kolejowym nie ma szans na radykalne zmia-
ny poprawiające jakość usług świadczonych 
przez PKP. Sektor kolejowy jest specyfi czny, 
bowiem nie jest w stanie funkcjonować bez 
subwencji państwowych. Kolej w Polsce po 
wieloma względami jest nierentowna, ale 
jest tak również w wielu innych krajach na 
całym świecie. Koleje niemiecka, francuska 

czy japońska także otrzymują środki na funk-
cjonowanie z budżetu państwa. 
 Moim zdaniem, dla sektora kolejowego 
szansą mógłby być otwarty rynek. Duża 
liczba konkurentów na tym rynku mogła-
by skutkować poprawą jakości i obniże-
niem kosztów świadczonych usług, przez 
co transport kolejowy stałby się bardziej 
atrakcyjny. Z drugiej strony, wolny rynek dla 
niektórych przedsiębiorstw świadczących 
usługi przewozowe mógłby oznaczać nie-
uchronny upadek z uwagi na rywalizację 
uczestników tego rynku. W Polsce jest tylko 
kilku przewoźników, którzy odnaleźliby się 
na otwartym rynku, ale w większości przy-
padków konieczne są zmiany. W najgorszej 
sytuacji znalazłoby się PKP Intercity, którego 
funkcjonowanie uzależnione jest praktycz-
nie całkowicie od dotacji. 
 Ponadto, państwo mogłoby wspierać 
konkurencyjność podmiotów świadczących 
usługi przewozowe przez obniżanie stawek 
za dostęp do torów. Dzięki temu cena usług 
byłaby niższa, a wówczas być może więcej 
osób wybrałoby kolej zamiast innego środka 
transportu. Nic jednak nie wskazuje na takie 
zmiany, a Polska do 2022 r. ma prawo zapew-
niać protekcję swoim przewoźnikom. 
 Wizerunek PKP S.A. jest bardzo duali-
styczny. Z jednej strony, mamy obraz pręż-
nie rozwijającego się przedsiębiorstwa, któ-
re troszczy się o swoich pasażerów i dba o 
najwyższą jakość świadczonych usług. Z 
drugiej strony, mamy obraz monopolisty, 
który nie dba ani o klientów, ani o swój wi-
zerunek, gdyż nie musi tego robić. Wpraw-
dzie PKP S.A. rozwija się, inwestuje w tabor, 
modernizuje trakcję, wprowadza innowacje, 
ale – niestety – nie wszystkie inwestycje są 
trafi one, przez modernizację linii kolejowych 
pasażerowie odczuwają dyskomfort, a nie-
które problemy są w ogóle niedostrzegalne. 
Stan polskich kolei pozostawia wiele do ży-
czenia. Kolej nie jest wizytówką Polski, co po-
twierdza choćby fakt, że w raporcie rządo-
wym wydanym z okazji 10 lat członkostwa 
RP w UE i podsumowującym osiągnięcia 
państwa do 1.5.2014 r. kolej została potrak-
towana zdawkowo. Nawet 5 mld euro uzy-
skanych dotychczas z budżetu unijnego nie 
pomogło rozwiązać wszystkich problemów 
polskich kolei. Większość kluczowych in-
westycji, które mogą przynieść pozytywne 
rezultaty dla stanu infrastruktury kolejowej, 
nie jest jeszcze zakończona. Poza tym spo-
sób realizacji wielu przedsięwzięć, jak zakup 
Pendolino, wywołuje krytykę ze strony nie 
tylko ekspertów, ale i ogółu społeczeństwa. 
Dlatego odpowiedź na pytanie o to, jaki jest 
prawdziwy wizerunek PKP S.A. pozostawić 
należy do osobistego osądu zarówno osób 
korzystających z usług kolejowych, jak i osób 
tylko obserwujących funkcjonowanie kolei 
państwowych.   

7. Wpływ Pendolino na opinię o PKP (opracowanie własne) 


