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Streszczenie. Liczba oséb przewozonych koleja od wielu lat systema-
tycznie spada. Spadkowi temu towarzyszy negatywne postrzeganie ko-
lei przez podréznych, ograniczenia w kursowaniu pociagéw, odwolania
kursdw, czeste informacje dotyczace duzych opdznien pociagéw, przecia-
gajace si¢ remonty linii kolejowych. W tej sytuacji zasadne jest podjecie
badani wyjasniajacych przyczyne zmniejszenia liczby oséb podrézuja-
cych koleja. W artykule oméwiono wyniki badan dotyczacych oceny ja-
kosci potaczeni kolejowych dokonywanych przez pasazeréw, a realizowa-
nych na trasie Krakéw Gléwny—Czestochowa, przez pociagi TLK PKP
InterCity SA. Badania jakos$ci postrzeganej przez pasazeréw wykonano
metoda kwestionariuszy ankietowych. Byly one rozdawane podréznym
okolo p6t godziny po rozpoczeciu podrézy. Dzieki temu uzyskano wyso-
ka wiarygodnos¢ wynikéw. Oceny stopnia zadowolenia z jakosci ustug
przewozowych dokonano w skali pieciostopniowej. Badani mogli przy-
zna¢ punktacje od 1, oznaczajaca bardzo niski poziom jakosci analizo-
wanej cechy, do 5, oznaczajaca poziom bardzo wysoki. W wyniku badad
otrzymano 385 wypelnionych ankiet przez pasazeréw podrézujacych
2 klasa oraz 98 ankiet od pasazeréw podrézujacych 1 klasa. Ankieta
skladala si¢ z trzech czesci: oceny poszczegdlnych czynnikéw zwiaza-
nych z jako$cia podrézy w pociagu badanej relacji, postulatéw pasaze-
réw dotyczacych czynnikéw, ktére w najwickszym stopniu wplynelyby
na poprawe jakosci podrézy pociagiem, danych identyfikujacych status
osoby badanej i czestotliwo$¢ podrdzy pociagami. Ocenie poddano kil-
kadziesiat cech, w tym rzadko prezentowane wyniki dotyczace jakosci
toalet, ktére maja wplyw na komfort jazdy i postrzeganie pociagu jako
wygodnego Srodka lokomocji. Zbadano réwniez, ktére z cech nalezy
poprawi¢, aby zwickszy¢ atrakcyjno$é korzystania z tego typu polaczen.
Wyniki wskazuja na stosunkowo niska jakos$¢ ustug postrzegana przez
pasazeréw oraz zblizone rezultaty dla 1 i 2 klasy pociagéw.

Stowa kluczowe: jako$¢ postrzegana przez pasazerdw, postulaty i cechy
jakosci polaczeri kolejowych, jako$¢ toalet w pociggach

Wprowadzenie
Kolejowe przewozy pasazerskie naleza do sfery ustug. Do
najwazniejszych cech ustug zalicza sie:

e brak fizycznego charakteru ushug,

e nierozlacznosé,

e brak mozliwosci przechowywania,

e réznorodnosé {11.

Brak fizycznego charakteru ustug zwiazana jest z nie-
mozliwo$cia sprawdzenia parametréw fizycznych ustugi
dostepnych zmystom przed jej zakupieniem. Ocena ustug
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czasami mozliwa jest dopiero po jej zakonczeniu. W celu
zmniejszenia niepewnosci zwiazanej z zakupem danej ustu-
gi, klienci poszukuja znakéw lub dowodéw jakosci naby-
wanej ustugi. ,,O jakosci ustugi wnioskuja na podstawie
miejsca, ludzi, wyposazenia, materialéw informacyjnych,
symboli oraz ceny. Zadaniem uslugodawcy jest «urealnienie
rzeczy nienamacalnych». Podczas, gdy producenci towaréw
stoja przed koniecznos$cia przedstawienia produktu mate-
rialnego w spos6b abstrakcyjny, ustugodawcy musza uzu-
pelnié swoje abstrakcyjne oferty pewnymi cechami realno-
sci [171”.

Nieroztacznosé jako cecha ustug polega na tym, ze ustu-
gi sa konsumowane jednocze$nie z produkcjg. Ze wzgledu
na to, ze wytwoérca ushugi jest obecny przy jej produkcji,
podobnie jak klient przy korzystaniu z ustugi, wazny jest
kontakt miedzy tymi osobami, co moze mie¢ wplyw na ja-
kos¢ ushugi. Preferencje klientéw zwiazane z dostepem do
danego ustugodawcy, biorac pod uwage jego ograniczo-
nos¢, moga mie¢ wplyw na wysokos¢ ceny ustugi.

W odréznieniu od produktéw materialnych, ustug nie
mozna réwniez przechowywad. Usluga ma swoja wartosé
w momencie, w ktérym miala by¢ wykonana. Jest to szcze-
gblnie widoczne w transporcie. Brak wykonania ustugi w za-
planowanym wczesniej czasie, np. w przypadku obligato-
ryjnych przewozéw pasazerskich, naraza klientéw na bar-
dzo duze niedogodnosci. Z drugiej strony, przewidujac
duzy popyt na przewozy w okreslonych godzinach lub
okresach i chcac mu sprostaé, przewoznicy zmuszeni sg
do zakupu nadmiarowego taboru, ktéry czesto nie jest wy-
korzystany poza okresami zwiekszonego popytu, co z kolei
generuje duze naklady finansowe.

Réznorodnosé polega na tym, ze konkretng usluge
mozna wykonaé w rézny sposéb, uzalezniony od wyboru
danego ustugodawcy, technologii, miejsca i czasu $wiad-
czenia ushugi. Pamietajac o tym, w celu jak najlepszego
dopasowania jako$ci ustug, ktére maja by¢ dostarczone do
oczekiwan klientéw, cze$¢ z klientéw bierze pod uwage
opinie innych oséb, wczesniej korzystajacych z tej ustugi
lub tego uslugodawcy. Aby podnies¢ jakosé swiadczonych
uslug, przedsicbiorstwa podejmuja dzialania na rzecz
standaryzacji ustug $wiadczonych przez réznych pracow-
nikowiw réznych miejscach, odpowiedniejrekrutacjiiszko-
leniu pracownikéw oraz kontroli satysfakcji klientéw z wy-
konanych uslug. Celem takiej kontroli jest wykrycie
ewentualnych niedociagni¢é, poréwnanie wynikéw z ba-



TRANSPORT MIEJSKI | REGIONALNY 112013

daniami wykonanymi wczesniej lub wskaznikami konku-
rencji oraz poprawa jakosci ustugi w obszarze wynikajg-
cym z badan.

Opisana powyzej jako$¢ ustug, w przypadku przedsie-

biorstw transportowych, moze dotyczy¢:

e jakosci oczekiwanej, czyli takiej, ktéra klienci chca
odczué w czasie podrozy;

e jakosci zaplanowanej, ktéra przewoznik chcialby za-
pewni¢ podréznym;

e jakosci dostarczanej, czyli takiej, ktéra mozna osia-
gna¢ w normalnych warunkach eksploatacyjnych,
przy czym jest ona oceniana z punktu widzenia pasa-
zerow;

e jakosci postrzeganej, czyli poziomu ,jakosci wedlug
oceny, w miare mozliwosci obiektywnej, pasazeréw
w trakcie podrdzy. Jest oczywiste, ze ocena taka jest
w znacznej mierze znieksztalcona wplywem takich
czynnikéw, jak osobiste doswiadczeniazwigzane zdang
ustuga oraz ustugami z nia zwiazanymi, ale takze in-
formacji pochodzacej z innych zrédel, wlasnego oto-
czenia oraz od lokalnej spotecznosci” {2}. Wyniki ba-
daf tego rodzaju jakosci, dla omawianej relacji,
zostaly przedstawione w dalszej cze$ci artykulu.

Niniejsze opracowanie bylo prezentowane na XIII
International Scientific Conference ,Quality, safety and
ecology in transport” {31.

Charakterystyka obiektu oraz metody badan

Przedstawione w artykule wyniki badan dotycza pociagéw
relacji Krak6w—Czestochowa (odleglos¢ 134 km). Pociagi
te kursuja na trasie Krakdw—Gdynia. Badania wykona-
no w dniach 17, 22, 23 stycznia 2011 roku w pociagach
TLK, numer 35102, uruchamianych przez PKP InterCity
SA. Wyjazd z Krakowa Gléwnego odbywal si¢ o godzinie
10:52, a przyjazd do Czgstochowy Osobowej — o godzinie
13:24. Czas przejazdu na omawianej relacji wynosit 152
minuty. Pociag zatrzymywal sie na nastepujacych stacjach
posrednich: Krzeszowice, Trzebinia, Jaworzno Szczakowa,
Dabrowa Gérnicza, Zabkowice, Zawiercie, Myszkow.

Bilety na trasie Krak6w—Czestochowa w wagonach klasy
1 kosztowaly: 47,50 zlotych i 33,30 zlotych w klasie 2.

W skladzie pociagu znajdowaly si¢ zaréwno wagony
klasy pierwszej, w ktorych byla mozliwos¢ dokonania re-
zerwacji miejsc, jak i drugiej. Wagony obu klas mialy prze-
dzialy. Przedzial w wagonie klasy 1 posiadal 6 rozklada-
nych miejsc do siedzenia, posiadajacych zagléwek i podto-
kietniki z obu stron, natomiast przedzial w wagonie klasy 2
posiadal 8 miejsc siedzacych, zagléwek i podlokietniki po
jednej stronie. Jeden z przedzialéw przeznaczony byl dla
matek z dzie¢mi do lat 4. Brak bylo wagonu przystosowa-
nego po przewozu oséb niepelnosprawnych oraz do prze-
wozu rowerow.

Badania jakosci postrzeganej przez pasazeréw wykona-
no metodg kwestionariuszy ankietowych. Byly one rozda-
wane podréznym okoto pédt godziny po rozpoczeciu podré-
zy. Otrzymano 385 wypelnionych ankiet przez pasazeréw

podrézujacych 2 klasa oraz 98 ankiet od pasazeréw podro-
zujacych 1 klasa. Ze wzgledu na to, Ze nie wszyscy z ankie-
towanych odpowiedzieli na wszystkie pytania, ktére byly
w ankiecie, w ponizszych tabelach podano otrzymane w wy-
niku badan liczno$ci préby {41.
Ankieta skladala sie z trzech czedci:
e oceny poszczegblnych czynnikéw zwiazanych z jako-
$cia podrézy w pociagu badanej relacji;
e postulatéw pasazeréw dotyczacych czynnikéw, kedre
w najwickszym stopniu wplynelyby na poprawe ja-
kosci podrézy pociagiem;
e danych identyfikujacych status osoby badanej i cz¢-
stotliwo$¢ podrézy pociagami TLK PKP InterCity
SA w relacji Krakéw—Czestochowa.

Omowienie wynikow badan
Oceny stopnia zadowolenia z jakosci uslug przewozowych
w pociagach TLK PKP InterCity SA relacji Krakéw—
Czestochowa dokonano w skali pieciostopniowej. Badani
mogli mogli przyzna¢ od 1 punktu, oznaczajacego bardzo
niski poziom jako$ci analizowanej cechy, do 5 punktdw,
oznaczajacych poziom bardzo wysoki.

W tabeli 1 podano ocene¢ cech jako$ci niezaleznych od
klasy wagonu.

Tabela 1
Ocena cech jakosci niezaleznych od klasy wagonu
Nazwa cechy jakosci [Iicszr: l&])aséb] uci;eadﬁ?sl

Czas podrozy 478 2,6
Czestotliwos¢ kursowania pociagu 483 2,5
Punktualno$¢ kursowania pociggu 475 3,2
Niezawodno$¢ kursowania pociagu 473 3,2
Bezpieczenstwo osobiste w pociagu 483 3,1
Bezpieczenstwo bagazu w pociggu 474 3

Dostosowanie rozktadu jazdy PKP InterCity SA 468 23
do wzmozonego zapotrzebowania na przewozy '

Kultura osobista obstugi pociagu 474 3,6
Dostosowanie rozktadu jazdy pociggéw do wiasnych potrzeb 458 2,8

Najwyzej ocenionym parametrem byta kultura osobi-
sta obshugi pociagu (Srednia ocena 3,6), a po niej punktu-
alnos¢ kursowania pociggu i niezawodnosé¢ kursowania
pociagu (oba parametry uzyskaly $rednia po 3,2). Dwie
ostatnie, stosunkowo wysokie, oceny wydaja sie przeczy¢
czesto gloszonej opinii o duzych opdznieniach i odwola-
niach pociagéw, wywolanych zmianami w rozkladzie jaz-
dy pociagéw oraz nadejsciem zimy w grudniu 2010 roku
i na poczatku stycznia 2011, a wiec krétko przed bada-
niami.

Czynnikiem, ktéry w najwickszym stopniu przeszka-
dzal podréznym, bylo niedostosowanie rozkladu jazdy PKP
InterCity SA do wzmozonego zapotrzebowania na przewo-
zy ($rednia ocen 2,3) oraz zbyt niska czestotliwo$¢ kurso-
wania pociagu ($rednia ocena 2,5).

Ocena cech jakosci bioraca pod uwage klase wagonéw,
wystepujacych w pociagu, zostala umieszczona w tabeli 2.
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Trzy najwyzej oceniane cechy przez pasazeréw klasy
pierwszej to: dostepnos¢ koszy na $smieci (Srednia ocen 3,5),
dostepnos¢ miejsca na odziez w pociagu (Srednia ocen 3,4),
os$wietlenie w przedzialach ($rednia ocen 3,4), natomiast
najgorzej oceniono: dostepnos¢ gniazdek elektrycznych
w przedziatach (Srednia ocen 1,5), jako$¢ toalet (Srednia
ocen 1,9), stosunek ceny biletu do jakosci wykonywanych
ushug (Srednia ocen 2,3).

Przedstawione oceny sg zbiezne z ocenami pasazeréw
klasy drugiej: dostepnos¢ koszy na $mieci ($rednia ocen
3,4), dostepno$¢ miejsca na odziez i bagaz w pociagu,
oswietlenie i zatloczenie w pociagu uzyskaly $rednie oceny
3,3. Podobna byla kolejnosé cech najgorzej ocenianych: do-
stepno$¢ gniazdek elektrycznych w przedziatach (Srednia
ocen 1,7) i jakos¢ toalet (Srednia ocen 1,8). Jedynie tatwosé
otwierania i zamykania okien w pociagu (Srednia ocen 2,4),
zastala oceniona gorzej niz w klasie 1, ale réznica ta nie byla
duza ($rednia ocen dla klas 1 wagonéw wynosila 2,7).

Mozna zatem wnioskowaé, ze pod wzgledem najlepiej
i najgorzej ocenianych cech, obie klasy wagonéw nie réznig
sic od siebie pomimo znacznej, bo wynoszacej az okoto
43%, réznicy w cenie biletu.

Dokonano réwniez oceny jakosci toalet w pociagu (tab. 3).
W tym przypadku tez widaé, ze cechy najgorzej oceniane
przez podrézujacych 1 klasa, czyli miejsce na bagaz i odziez
w toalecie, czysto$¢ podlogi oraz dostepno$é mydta, pokry-
waja sie z zastrzezeniami pasazeréw 2 klasy. Ta sama sytu-
acja odnosi si¢ do cech ocenianych najlepiej, wérdd kedrych
sa: dostepnos¢ lusterek w toalecie (Srednia ocen 2,9 dla kla-
sy 1 oraz 3 dla klasy 2), o§wietlenie w toalecie (Srednia ocen
2,5 dla klasy 1 oraz 2,7 dla klasy 2), wielkos$¢ toalety (Sred-
nia ocen 2,5 dla klasy 1 oraz 2,3 dla klasy 2).

W badaniach zadano réwniez pytanie o cechy, ktére
w najwiekszym stopniu poprawilyby jakosé korzystania
z ushug kolejowych (tab. 4).

Dla podrézujacych klasa 1 najwazniejsza jest punktual-
no$¢ kursowania pociagu, czas podrézy i czgstotliwos¢ kur-
sowania, podobnie jak dla os6b jadacych 2 klasa (czas po-
drézy, czestotliwo$¢ kursowania i cena biletu). Jak mozna
dostrzec w tabeli, potrzeby podréznych w obu klasach sg
spojne. Prawie polowa z cech pokrywa si¢ co do waznosci,
a niewielkie zréznicowanie wystepuje dopiero na dalszych
pozycjach.

Ocena najwazniejszych czynnikéw, ktére nalezy popra-
wi¢ w toaletach pociagéw, aby podnies¢ jakos¢ korzystania
z ustug, zostala przedstawiona w tabeli 5.

Podrézni klasy 1 postulowali przede wszystkim o: do-
stepnos¢ wody w kranie, poprawe jakosci powietrza w toa-
letach oraz dostepnos¢ mydta.

Dla podrézujacych klasa 2 najwazniejsza byla: dostep-
nos¢ mydta, czysto$é podlogi i jakos¢ powietrza.

W kolejnej czesci badano status oséb podrézujacych.

Wsréd badanych, okolo 40% stanowili mezczyzni,
a 60% — kobiety.

W przedziale wiekowym od 16 do 19 lat bylo 16% an-
kietowanych, miedzy 20 a 24 lat — 35% badanych, miedzy
25-30 lat — 23% badanych, miedzy 31-35 lat — 8% bada-
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Tabela 2
Ocena cech jakosci bioraca pod uwage klase wagonow
wystepujacych w pociagu
Klasa 1 Klasa 2
Mazwa sachy skl litha | ‘o | iohe | ‘sopms

0sob] [1-5] 0s0b] [1-5]
Cena biletu za przejazd 98 2,9 381 2,9
ﬁ;gzug;l;;eny biletu do jako$ci wykonywa- 98 23 381 26
Warunki podrézy pociagiem 98 2,8 385 3
Zatfoczenie w pociggu 97 3 381 3,3
Czysto$¢ przedziatow pasazerskich 98 2,9 381 29
Dostgpno$¢ miejsc siedzacych 98 3,1 381 3
Jakos$¢ miejsc siedzacych 98 3.1 385 3
Temperatura w pociaggu 98 3,2 381 3
Hafas w przedziatach pasazerskich 98 2,8 379 3,2
Wibracje w czasie jazdy w pociagu 98 2,6 385 2,9
Dostepno$¢ koszy na $mieci 93 35 381 34
Os$wietlenie w przedziatach 98 3,4 385 3,3
Dostosowanie $wiatta dla 0s6b czytajacych 98 3 385 2,7
Wielko$¢ miejsca na bagaz w pociagu 98 3,2 385 33
Dostepno$¢ miejsca na odziez w pociagu 98 3.4 385 3,3
Szczelno$¢ okien w pociagu 98 2,8 385 29
&/a:)\ggfacg Stwmranla / zamykania okien 98 27 385 24
‘E)vosrtggggjg grr]liazdek elektrycznych 97 15 375 17
Jakos$¢ toalet w pociagu 84 19 346 18
0Ogolny stopien zadowolenia z funkcjono-
wania przewozow PKP InterCity SA na linii 96 3 351 3
Krakow—Czgstochowa

Tabela 3
Ocena cech jakosci toalet w pociagu, uwzgledniajaca klase wagonow
Klasa 1 Klasa 2

Cecha akose o | e | Hon | ‘one

0s6b] [1-5] 0s6b] [1-5]
Jako$¢ powietrza w toaletach 94 1,7 359 1,9
\[A)/otzt;[;?:cs; gniazdek elektrycznych 9% 17 365 18
Dostepno$¢ mydta 96 1,5 373 1,8
Dostepno$¢ papieru toaletowego 96 2 371 2.3
Dostepnosc¢ wody w sptuczce 96 2 37 2,1
Dostepnos$¢ wody w kranie 96 2,3 377 2,2
Czystoscé podfogi w toalecie 96 1,6 373 1,7
eI w | u ||
Jakos¢ oswietlenia w toalecie 96 2,5 377 2,7
Dostepnos¢ lusterek w toalecie 96 2,9 373 3
Temperatura wody w kranie 96 1,8 365 2
Stabilno$¢ klapy od muszli klozetowej 95 1,9 357 2,1
Wielko$c¢ toalety 96 2,5 37 2,3
Funkcjonalno$¢ umywalki 96 2,2 367 2.1
Miejsce na bagaz w toalecie 96 15 371 1,7
Miejsce na odziez w toalecie 96 15 367 1,7
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nych, miedzy 3645 lat — 4% badanych, mi¢dzy 4655 lat
— 5% badanych, miedzy 56-65 lat — 8% badanych i: 1%
badanych w wieku powyzej 65 lat.

Preferencje ankietowanych moga tez wynikac z ich sta-
tusu. Najliczniejsza zbiorowoscia oséb podrézujgcych byly
osoby milode, studenci studiéw dziennych (33%) i zaocz-
nych (17%) oraz uczniowie (13%). 23% podréznych to
osoby pracujace, 10% — emeryci lub rencisci, a 4% to bez-
robotni.

Ankietowani deklarowali, Ze na badanej trasie podrézu-
ja: zawsze pociagiem (42%), przewaznie pociagiem (39%),
rzadko pociagiem (19%).

Sprawdzono réwniez czestotliwo$¢ jazdy pociagami
TLK PKP InterCity SA. Najwiecej, bo 45% pasazeréw de-
klarowalo przejazdy jeden lub dwa razy w miesiacu. Duzg
grupe stanowily osoby, ktére rzadko korzystaja z ustug ko-
lei (21% jezdzi jeden raz na pél roku lub rzadziej). Okoto
18% badanych jezdzi raz lub dwa razy w tygodniu. Do jaz-
dy tylko w weekendy przyznaje sic 13% oséb. Codziennie
dojezdza pociagiem 2%, a tylko w dni robocze 1% ankieto-
wanych.

Podsumowanie

~Prowadzenie kazdej dzialalno$ci gospodarczej, w tym
transportowej, zwigzane jest z ryzykiem {5}. W jego sklad
wchodzi miedzy innymi dziatanie konkurencji. Ryzyko to
mozna jednak zmniejszy¢, stosujac si¢ do sprawdzonych re-
gul marketingu. Do podstawowych narzedzi marketingu
zalicza sie: produke, cene, promocje, dystrybucje i perso-
nel {6}. Z kolei wsréd najczedciej przytaczanych definicji
jako$ci mozna wymieni¢ te, ktére méwia, ze jakos¢ to zbidr
cech produktu lub ushugi oraz stopiefi spelnienia przez
ten produkt lub ushuge oczekiwan klientéw {7}”. Podana
w artykule analiza dotyczy tylko jednego, stosunkowo
krotkiego, odcinka oraz pociggdéw jednego przewoznika
kursujacych na tej trasie. Z tego powodu jej wynikéw nie
mozna uogdblniaé na wszystkie pociagi tego przewoznika,
ktére kursuja na calej sieci kolejowej w Polsce. Otrzymane
wyniki moga by¢ jednak pewna wskazéwka dotyczaca po-
strzegania przez podréznych dzialan, ktére podejmowane
sq przez omawiane przedsiebiorstwo kolejowe.

Biorac pod uwage mala czestotliwosé kursowania pocia-
géw bezposrednich na omawianej relacji oraz mozliwos¢
pojawienia si¢ na rynku polskich kolejowych przewozéw
pasazerskich nowych firm transportowych, tak jak to ma
miejsce w przypadku kolejowych przewozéw towarowych,
dbalos¢ o podnoszenie jakosci proponowanej ustugi moze
by¢ czynnikiem pomocnym w zmniejszeniu liczby oséb re-
zygnujacych z podrézy koleja lub nawet w przyciagnigciu
nowych pasazeréw [8]. Trzeba réwniez wzia¢ pod uwage,
ze w przypadku polaczenr kolejowych uruchamianych dla
wickszych odleglosci, gdzie czynnik czasu staje si¢c dla wielu
pasazeréw istotnym kryterium wyboru przewoznika, coraz
wieksze znaczenie zaczynajg odgrywal przewoznicy lotni-
czy, oferujacy nieraz nizszg cene za bilety niz przewoznicy
kolejowi {6}, [91.
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Tabela 4
Cechy jakosci podane przez ankietowanych, ktorych poprawienie
w najwigkszym stopniu zwigkszytoby jako$¢ korzystania z ustug

. . Waznos¢ cechy jakosci

Cecha jakosci
Klasa 1 Klasa 2
Czas podrozy 2 1
Czestotliwo$é kursowania pociagu 3 2
Cena biletu 4 3
Punktualno$¢ kursowania pociggu 1 4
Jakosc¢ toalet w pociagu 5 5
Warunki podrézy pociagiem 7 6
Zattoczenie w pociagu 8 7
Dostosovyanie rozkfadu jazdy popiqgéw PKP InterCity SA 9 8
do wzmozonego zapotrzebowania na przewozy
Bezpieczenstwo osobiste w pociagu 17 9
Dostgpnosc¢ miejsc siedzacych 6 10
Stosunek ceny do jakosci wykonywanych ustug 13 1
Dostepnos¢ gniazdek elektrycznych w przedziatach 11 12
Czysto$¢ przedziatéw pasazerskich 14 13
Jakos$¢ miejsc siedzacych 16 14
Niezawodno$¢ kursowania pociagu 19 15
Temperatura w pociggu 10 16
Hatas w przedziatach pasazerskich 15 17
Szczelno$é okien w pociagu 21 18
Bezpieczenstwo bagazu w pociagu 18 19
Wibracje w czasie jazdy w pociggu 20 20
Wielko$¢ miejsca na bagaz w pociggu 26 21
Dostosowanie $wiatta dla 0s6b czytajacych 25 22
tatwos¢ otwierania / zamykania okien w pociagu 12 23
Kultura osobista obstugi pociagu 23 24
Dostepnosé koszy na $mieci 24 25
Oswietlenie w przedziatach 22 26
Dostepno$¢ miejsca na odziez w pociagu 27 27
Tabela 5

Cechy jakosci w toaletach pociagow, kidrych poprawienie
w najwigkszym stopniu zwigkszytoby komfort korzystania z usfug

Waznos$¢ cechy
Cecha jakosci dla pasazerow
Klasa 1 Klasa 2

Dostepno$é mydta w toaletach 3 1
Czystos¢ podiogi w toalecie 6 2
Jakos$¢ powietrza w toaletach 2 3
Dostepnos$é wody w kranie 1 4
Dostepnosé papieru toaletowego 4 5
Dostepnosé papierowych recznikow lub suszarek 7 6
do rak w toalecie

Dostgpnos$¢ wody w spiuczce 5 7
Stabilno$¢ klapy od muszli klozetowej 9 8
Wielko$c¢ toalety 11 9
Funkcjonalno$¢ umywalki 10 10
Niezawodnos$¢ zamkow w toaletach 8 1
Temperatura wody w kranie 12 12
Miejsce na bagaz w toalecie 13 13
Dostepno$¢ gniazdek elektrycznych w toaletach 16 14
Jakos¢ oswietlenia w toalecie 14 15
Miejsce na odziez w toalecie 15 16
Dostepnosc lusterek w toalecie 17 17
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