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Badania satysfakcji pasazerow
spotki Arriva Rail Polska

Streszczenie. Zjawisko konkurencji na kolei wywotuje w Polsce szero-
ka debate spoleczna. Rozbicie przewozéw pasazerskich na wiele spétek
przedstawiane w mediach jest negatywnie i jako gléwna przyczyna
chaosu. Badania satysfakcji pasazeréw przewoznika Arriva Rail Polska
pokazuja jednak, iz konkurencja moze przynies¢ korzysci pasazerom.
Niniejszy tekst prezentuje wyniki badad wsrdéd pasazeréw przepro-
wadzone w 2013 r. na probie 685 os6b. Wywiad kwestionariuszowy
odbyl sie cztery lata po pierwszych badaniach {11 i potwierdza dobre
opinie pasazer6w o niezaleznym przewozniku. Arriva RP jest oceniana
najlepiej sposrod wszystkich przewoznikéw dzialajacych w wojewddz-
twie kujawsko-pomorskim. Pasazerowie szczegdlnie doceniaja wysoka
kulture osobista personelu oraz dobre utrzymanie pojazdéw; krytyku-
ja dostepno$¢ miejsc siedzacych, zbyt mala liczbe kurséw oraz klimat
akustyczny w pojazdach. Oczekiwania pasazeréw wobec przewoznika
dotycza przede wszystkim zwiekszenia liczby kurséw poza godzinami
szczytu oraz uruchomienia internetowego kanalu sprzedazy biletow.
Niezalezna od przewoznika bariera w rozwoju kolei regionalnych jest
stan techniczny stacji i dworcéw kolejowych oraz toréw kolejowych.
Stowa kluczowe: transport pasazerski, transport kolejowy, jakos¢ prze-
wozdw, preferencje pasazerow

Rynek regionalnych przewozow kolejowych w Polsce
W $wietle polskich przepiséw organizatorami przewozéw ko-
lejowych w Polsce sg marszalkowie wojewddztw. Wyjatkiem
od tej reguly jest jedynie Szybka Kolej Miejska w Warszawie,
ktéra uruchamiana jest w calosci przez miasto oraz przez nie
finansowana. W mysl rozporzadzenia (WE) nr 1370/2007
Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 pazdziernika
2007 r. dotyczace ustug publicznych w zakresie kolejowego
i drogowego transportu pasazerskiego oraz uchylajace rozpo-
rzadzenia Rady (EWG) nr 1191/69 i (EWG) nr 1107/70 ist-
nieja dwie drogi zamawiania ustug przewozowych:

e powierzenie zamdwienia z wolnej reki spétce bedacej

wlasnoscia samorzaddéw,
e rozpisanie przetargdw na $wiadczenie ustug.

Samorzady wojewddzkie posiadajace wlasnych przewoz-
nikéw (wojewddzewa: mazowieckie, dolnoslaskie, wielko-
polskie i $laskie) korzystaja z pierwszej mozliwosci — w pel-
nym zakresie (Mazowsze) lub w cz¢sci pracy przewozowej,
ktéra przewoznicy bedacy wlasnoscia samorzadéw moga
wykona¢ (Dolny Slask, Slask, Wielkopolska). Pozostale
wojewOdztwa organizujg przetargi.

Sposéb organizacji przetargdw ewidentnie nie sprzyja
konkurencji. Poréwnujac polskie do§wiadczenia z najlepsza
zagraniczng praktyka (m.in. {2H{3}), mozna zidentyfikowad
nastepujace ograniczenia polskich przetargdw:
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e krotki czas na przygotowanie oferty,

e brak podzialu oferty na mniejsze czesci (np. na trakcje
spalinowa i elektryczna lub podsieci),

o krétki czas Swiadczenia ushug (zazwyczaj okres jednego
roku),

e brak wymogoéw jakosciowych innych niz punktual-
no$¢ i minimalna pojemnos¢ taboru.

Wyzej opisany sposob organizacji przewozéw prowadzi
do preferowania ustug przewoznika zasiedzialego — spétki
Przewozy Regionalne. Wniosek ten znajduje potwierdzenie
w zestawieniu przetargdw ogloszonych w pierwszych trzech
kwartalach 2013 r. (tab. 1).

Arriva RP na rynku regionalnych przewozéw kolejowych

w Polsce

Wojewodztwo kujawsko-pomorskie w ostatnich latach or-
ganizuje przetargi na regionalne przewozy kolejowe z nie-
co wickszym wyprzedzeniem niz inne regiony w Polsce.
Umozliwia to staranie sie o wejscie na rynek podmiotéw
innych niz podmiot zasiedzialy. 15 maja 2007 r. woje-
woédztwo oglosilo przetarg na obstuge linii regionalnych
w okresie od 9 grudnia 2007 roku do 11 grudnia 2010 r.
Zwyciezcami przetargu byly konsorcjum Arriva PCC w za-
kresie linii trakcji spalinowej (jeden pakiet zadan) i PKP
Przewozy Regionalne (dwa pakiety obstugiwane trakcja
elektryczna). Pierwotnie zainteresowanie startem w prze-
targu deklarowaly jeszcze dwa koncerny: Veolia i CTL.

W momencie reaktywowania niezelektryfikowanej li-
nii Bydgoszcz—Chelmza w listopadzie 2008 r. wojewddz-
two powierzylo z wolnej reki spolce PKP PR obstuge.
Wywolalo to protest prywatnego przewoznika. Kolejny
przetarg zostal ogloszony 28 lipca 2010 r. na obsluge ca-
tego wojewddztwa, w podziale na pieé pakietéw (w tym
jeden spalinowy). W czterech z pieciu pakietéw umowy
mialy by¢ zawierane na 10 lat, poczawszy od 12 grudnia
2010 r., a w przypadku ostatniego pakietu (BiT City) na
piec lat. Przetarg wymagal od zwyciezcéw wprowadzenia
do okreslonej minimalnej liczby eksploatacji fabrycznie
nowych pojazdéw szynowych (3 szt. w pakiecie spalino-
wym, 1-2 szt. w pozostalych pakietach, z wylaczeniem
BiT City), co stanowilo novum w warunkach polskich.
Przetarg zostal rozstrzygnicty jedynie w zakresie pakietu
spalinowego. Arriva zaproponowata doplate w wysokosci
17,99 zl/pockm (co pokrywalo sie z szacunkami zamawia-
jacego), a Przewozy Regionalne 35,48 zl/pockm. W pozo-
stalych pakietach oferte zlozyly tylko Przewozy Regionalne.
Oczekiwane przez PR kwoty byly zdecydowanie wyzsze
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Tabela 1
Przetargi na regionalne przewozy kolejowe (CIV 60210000-3) ogtoszone w pierwszych trzech kwartatach 2013 r. przez samorzady wojewddzkie
Wojewodztwo [maol:a::;zi:";?e'::z(lgs;%usig:lh:(im':”zl:'lz‘;:nz';:::wrge(ﬁ) Okres $wiadczenia ustug Liczba oferentow i nazwa oferenta oraz cena oferty i jej zakres
zachodnio- 25.05.2013 r. (OP), 17.05.2013 r. (TS), 14.06.2013 1. (00), 15.12.2013 do 13.12.2014 . 1. Przewozy Regionalne, 76 266 018,75 zt
pomorskie Szacunkowa warto$é 118 110 705 zt. pracy eksploatacyjnej w ruchu krajowym w wysokosci 5 242 533
pockm oraz w wysokosci 178 763 pockm w ruchu transgranicz-
nym
pomorskie 19.08.2013 r. (OP), 8.12.2013 1. do 13.12.2014 r. | czg$¢:
5.09.2013 . (TS), 1. Przewozy Regionalne, 30 960 000 zi,
7.09.2013 1. (00) 2. 165 tys. pockm
niesprecyzowana szacunkowa warto$¢ w ogtoszeniu zamowie- Il czg$e:
nia publicznego (kosztorys budzetu: 28 200 000 zf) 1. Arriva RP
2470000 zt
105 tys. pockm
podkarpackie | 10.07.2013 r. (OP) 1.01.2014 r. do 31.12.2014 . 1. Przewozy Regionalne, 50 594 544 zt
(pierwszy pierwotny 20.08.2013 r., przediuzony 04.09.2013 r (TS), Zamawiajacy uniewaznit przetarg, poniewaz cena najkorzystniejszej
przetarg) 25.10.2013 r. (00). oferty przewyzsza kwotg przeznaczong na sfinansowanie
praca eksploatacyjna min. 2 640 000 pockm. powyzszych zadan (38 000 000 zt)
podkarpackie | 25.10.2013 r. ogtoszono zamierza ogfosi¢ przetarg Wedtug wstepnej deklaracji od 1.01.2014 | (postgpowanie w przygotowaniu)
(powtorzony do 31.10.2014 r. z mozliwoscig
przetarg) udzielenia zamowien uzupetniajacych
przy pracy eksploatacyjnej na poziomie
2220 000 pockm w okresie 10 miesigcy
lubuskie 29.05.2013 . (OP) 5.12.2013 1. do 13.12.2014 r. 1. Przewozy Regionalne, 43 500 000 zf
(przetarg) 11.06.2013 r. (TS) Zamawiajacy uniewaznit przetarg, poniewaz cena najkorzystniejszej
praca eksploatacyjna zostata okreslona opisowo — ile par oferty przewyzsza kwotg przeznaczong na sfinansowanie
pociggoéw dziennie na poszczegolnych liniach. powyzszych zadan (33 600 000 z).
lubuskie Procedura negocjacyjna bez publikacji ogtoszenia o zamowie- | 5.12.2013 r. do 13.12.2014 r. 1. Przewozy Regionalne
(negocjacje) | niu/uprzedniego ogfoszenia, rozstrzygnigta 16.08.2013 r.
Poczatkowa szacunkowa catkowita warto$¢ zamowienia:
41800 000 zt

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie BIP poszczegdlnych wojewodztw oraz danych Urzedu Zaméwier Publicznych

niz zabezpieczone $rodki (np. dla pakietu bydgoskiego
wynosily 351% zaplanowanych wydatkdw).

Po przejeciu do 2010 r. wszystkich udzialowcéw kon-
sorcjum — sp6tki PCC Rail SA i Arriva plc — przez grupe
Deutsche Bahn AG spétka zmienita nazwe na Arriva Rail
Polska.

Arriva RP w momencie prowadzenia badan do dyspozy-
¢ji posiadata 38 spalinowych zespoléw trakcyjnych. W tej
liczbie 18 szt. stanowily pojazdy bedace wlasnoscia samo-
rzadu kujawsko-pomorskiego. Wiekszos$¢ taboru (24 sztu-
ki) to stosunkowo nowe pojazdy produkcji PESA Bydgoszcz
SA (typ SA106, SA123, SA 133 i SA134). Reszte stanowil
uzywany tabor (w wickszosci MR/MRD) wyprodukowany
przez Waggonfabrik Uerdingen AG na przelomie lat 70.
i 80. XX w. Pociagi te posiadaja staromodne, cho¢ jak na
tamte czasy luksusowe wyposazenie. Zaréwno pociagi pol-
skiej produkciji, jak i niemieckiej sa w stanie osiggaé pred-
ko$¢ maksymalna 120 km/h lub wyzsza.

Spétka od samego poczatku starala sie wypracowad
image i wyksztaltowaé rozpoznawalnos¢ marki. Caly wlas-
ny tabor pomalowany byl w charakterystyczne turkusowo-
-kremowe barwy. Wprowadzone do eksploatacji w 2012 r.
pojazdy serii SA133 zostaly pomalowane jednak w nawia-
zaniu do barw wojewddztwa kujawsko-pomorskiego. Jest
to pierwszy przypadek w Polsce, gdy w regionie zaczeto
dazy¢ do unifikacji wizualnej taboru, niezaleznie od prze-
woznikéw $wiadczacych ushugi na rzecz wojewddztwa.
W $wietle danych Urzedu Transportu Kolejowego Arriva
RP w 2012 r. przewiozla 0,91% wszystkich podréznych
w Polsce, co odpowiada 2 090 000 podrdznych.
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W dniu 20 wrze$nia 2012 r. rozpisane zostaly ustugi na
liniach zelektryfikowanych w okresie od 15 grudnia 2013
do 12 grudnia 2015 r. (z terminem skladania ofert do 30
pazdziernika 2012). Wladze wojewddzkie, nawigzujac do
najlepszej zagranicznej praktyki, podzielily regionalna, ze-
lekeryfikowana sie¢ kolejowa na trzy podsieci. W momen-
cie otwarcia ofert okazalo sie, ze ceny zaproponowane przez
spotke Arriva RP byly najbardziej atrakcyjne dla dwoch
z trzech pakietéw: A — przy cenie 10,38 zl/pociagokilometr
i B — przy cenie 11,82 zl/pockm. Przewozy Regionalne za-
zadaly odpowiednio 13,29 i 12,49 zt. W pakiecie C o naj-
nizsza doplate wnioskowaly PR (13,49 zl/pockm). Arriva
postulowata 16,18 zl. Oferty spelnialy wymagania formal-
ne. Stawki zaoferowane przez Arriva RP w pakietach A i B
byly o ok. 10% nizsze niz ceny u dotychczasowego prze-
woznika. Mimo to 25 stycznia 2013 r. postepowanie zosta-
fo uniewaznione. Przedstawione oferty mialy przekraczaé
mozliwosci  finansowe wojewddztwa. Zaproponowane
stawki byly jednak nizsze od szacunkéw zamawiajacego.
W konsekwencji Arriva RP zlozyla do Krajowej Izby
Odwolawczej wniosek o uznanie uniewaznienia tego prze-
targu za bezprawne. 18 lutego 2013 r. Krajowa Izba
Odwolawcza przyznala racje skarzacemu, jednak nie mogta
wskazaé i wybral zwyciezcy postepowania. 26 marca
2013 r. KIO nakazala wiec samorzadowi kontynuowanie
procedury przetargowej. Podpisanie umowy nastgpilo do-
piero 1 lipca 2013 r. Przedluzajaca procedura utrudniata
prace przygotowawcze nad nowa oferta.

Mniej korzystne dla spétki Arriva RP byly rozstrzygniecia
na Podlasiu w 2012 r. W przetargu na $wiadczenie usthug
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przewozowych w latach 2013-2014 swoje oferty zglosily
dwie firmy — Arriva i Przewozy Regionalne. W momencie
otwarcia kopert w kwietniu 2012 r. okazalo si¢, ze lepsze
warunki zaproponowala Arriva, ktéra oczekiwala doptaty
17,125 zl/pockm i zadeklarowala prace eksploatacyjna na
poziomie 3 378 000 pockm. Przewozy Regionalne zapropo-
nowaly stawke 18,48 zl/pockm i realizacje 2 647 850 po-
ckm. Obie oferty przekroczyly zakladany budzet w wysoko-
$ci 15,5 mln zt rocznie. Fakt ten stal sie pretekstem do unie-
waznienia przetargu i rozpisania nowego w maju. W drugim
przetargu Arriva podtrzymata swoja oferte, podczas gdy PR
zaoferowaly stawke dofinansowania na poziomie 14,99 zl/
pockm. Doplata w 2012 r. dla PR wynosita 21,50 zt/pockm.
Konkurencja doprowadzita wiec do spadku ceny 0 30,3%.

Zatozenia badan
Badania przeprowadzone w maju i czerwcu 2013 r. mialy na
celu zbadanie opinii mieszkaticéw wojewddztwa kujawsko-
-pomorskiego i poludniowych cze¢sci wojewddztwa pomor-
skiego na temat ich preferencji transportowych, oczekiwan
wobec systemu transportowego oraz opinii o $wiadczonych
przez spotke Arriva RP uslugach. W efekcie badania mialy
nie tylko zidentyfikowaé problemy pasazeréw, ale pomédc
oszacowal potencjal kolei w transporcie regionalnym.
Badania zostaly podzielone na dwie czesci:
e badania wsrdd pasazeréw spétki Arriva RP (685 an-
kiet),
e badania ws$r6d mieszkancéw regionu (506 ankiet
przeprowadzonych poza obszarami kolejowymi).

Niniejsza publikacja prezentuje pierwsza cze$¢ badan —
opinie pasazeréw spotki Arriva RP.

W doborze préby respondentéw starano sie uwzglednic
popularnosé poszczegdlnych linii kolejowych. W rezultacie
na linii zielonej (z Bydgoszczy do Chojnic) przeprowadzono
38,2% ankiet, a na linii niebieskiej (z Torunia do Malborka)
przeprowadzono 34,0% ankiet. Na kazdej z pozostalych
linii, tj. na z6ttej (Czersk—Laskowice/Wierzchucin), poma-
rafdczowej (Torun—Sierpc), rézowej (Bydgoszcz—Chelmza)
i czerwonej (Wierzchucin—Brodnica) przeprowadzono nie
mniej niz co dwudziestg ankiete.

Ankiety byly przeprowadzane przez o§mioosobowy ze-
spol, ztozony w wiekszosci ze studentéw Studenckiego Kota
Naukowego Gospodarki Przestrzennej na Uniwersytecie
Przyrodniczym w Poznaniu.

Charakterystyka respondentow

Wiekszos¢ respondentéw (62%) stanowily kobiety. Wsréd
pytanych o jakos¢ ustug reprezentowane byly wszystkie
grupy, od mlodziezy licealnej (od 14. roku zycia) po senio-
réw w wieku powyzej 80. roku zycia. Badania odbywaly
sic w czasie roku akademickiego i szkolnego, dominujaca
grupg respondentéw byla wiec mlodziez w wieku 19-24
lat, stanowigca 47,9% respondentéw. Kolejng grupa byly
osoby od 25.-29. roku zycia — 11,6% respondentéw i mto-
dziez w wielu licealnym lub gimnazjalnym (od 14 do 18
lat) — 8,1%. Osoby w wieku 30-34 lat stanowily 5,6%, a w
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Rys.1. Samochody osobowe i bilety okresowe w gospodarstwach domowych
Zrodto: opracowanie wiasne

wieku 35-39 — 6,0%. Wsr6d ankietowanych, podobnie jak
wsrod pasazeréw pociagdw Arriva RP, dominowaly przede
wszystkim osoby mlode.

Wyzsze wyksztalcenie deklarowalo 27,4% podréznych,
srednie 48,0%, zasadnicze zawodowe 14,6%, a 9,8% pod-
stawowe. Odsetek pasazeréw z wyzszym wyksztalceniem
jest blisko dwukrotnie wyzszy niz Srednia wojewddzka
ustalona podczas Narodowego Spisu Powszechnego
w 2011 r. Wyzsze wyksztalcenie deklarowalo wéwczas
11,7% respondentdéw, Srednie — 47,3%, zasadnicze zawo-
dowe — 21,1%, a podstawowe — 19,9%.

Wickszo$¢ pytanych wskazywala swéj status jako oso-
by uczace si¢ lub studiujace — 51,2%. Pracujacy stanowili
43,7% ankietowanych, osoby bezrobotne — 5,3%, emery-
ci lub rencisci — 6,2%, a osoby prowadzace dom — 1,2%.
Ze wzgledu na to, ze wielu studentéw regularnie pracuje,
respondenci mieli mozliwo$¢ zaznaczy(¢, ze zaréwno pra-
cuja, jak i pobieraja edukacje. Uczynil tak co dwunasty
respondent.

Srednia wielko$¢ gospodarstwa domowego, w ktérym
zamieszkiwali respondenci to 3,33 osoby (w tym 0,63 oso-
by niepelnoletniej). Wartosé ta jest nieco powyzej $redniej
GUS (z 2012 r.) wynoszacej dla wojewddztwa kujawsko-
-pomorskiego 2,84 osoby na gospodarstwo domowe.

Samochody i bilety okresowe w gospodarstwach domowych
Wspdlczynnik motoryzacji w gospodarstwach responden-
téw wynosit 340,7 samochodéw osobowych na 1000 o0séb,
co bylo zdecydowanie mniej niz $rednia wg danych GUS
(z 2012 r., nowsze dane jeszcze nie zostaly opublikowane)
—477,6. Liczba biletéw miesiecznych (niezaleznie od prze-
woznika lub organizatora transportu publicznego) wynosi-
ta 191,0 biletéw/1000 oséb.

Respondenci okreslali swojg sytuacje finansowa jako
przecietna (46,2%) albo dobra (43,1%). Ocen bardzo do-
brych bylo 6,2%, ztych — 3,9% i bardzo ztych — 0,6%.

Mieszkanicy Bydgoszczy stanowili 12,1% responden-
téw, Grudziadza — 11,0%, Torunia 10,6%. Osoby spoza
regionu (np. turysSci czy na delegacjach) stanowily 5,6%.
Reszte 0s6b stanowily osoby pochodzace z mniejszych miej-
scowosci regionu.
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Tabela 2
Sposoby dotarcia na stacje rozpoczynajaca podroz koleja
oraz kontynuacji podrézy od stacji docelowej
. . .. | Dotarcie do stacji rozpoczynajacej | Kontynuacja podrozy

Spoiohiprzemisszczaniaisiq podréz koleja [%] od stacji docelowej [%]
Pieszo 48,3 38,1

Rower 6,0 2,3

Taxi 1,1 1,3
Komunikacja miejska 22,7 454

Motocykl lub motorower 1,1 0,3
Samochdd - kierowca 5,6 21
Samochdd — pasazer 15,0 9,9

Inne (w tym PKS i autobusy

zaktadowe) L b
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Zrédio: opracowanie wiasne

Dotarcie do i ze stacji kolejowych

W pierwszym pytaniu zwigzanym z dostepnoscia kolei
proszono o podanie budzetu czasowego potrzebnego na
dotarcie do stacji kolejowej, niezaleznie od srodka lokomo-
¢ji. Dominujaca grupa (27,9%) oséb, byli ci pasazerowie,
keérzy do stacji kolejowej mieli 10-15 min drogi. Kolejna
grupa byly osoby pokonujace 15-20 min (21,0%), a trzecia
5—10 min (19,5%). 17,6% podréznych zadeklarowalo, iz
potrzebuje na dotarcie 20-30 min, a 11,9% potrzebowalo
na to 5 min, 5,9% — do trzech kwadranséw, 3,4% — do
czterech kwadranséw, a 3,1% — godzine lub wiecej.

To, iz wickszo$¢ respondentéw pochodzita z malych miej-
scowosci w regionie i podrézowata do wiekszych osrodkéw
w celu zdobycia wiedzy lub do pracy, rzutowalo na sposéb
dotarcia do stacji rozpoczynajacej podréz. Najwieksza grupe
ankietowanych pasazeréw stanowily osoby, ktére do stacji
rozpoczynajacej podréz docieraja pieszo — 48,3%, w dalszej
kolejnosci byli korzystajacy z komunikacji miejskiej — 22,7%,
z dojazdéw samochodem jako pasazerowie — 15,0% lub jako
kierowcy — 5,6%, a rowerem przyjezdzalo — 6,0%.

Na stacjach docelowych dominowala juz komunikacja
miejska (45,4%), ktéra respondenci kontynuowali podréz
do miejsca docelowego. Pieszo docieralo do celu podrézy
38,1% respondentéw, a samochodem jako pasazer — 9,9%
i jako kierowca 2,1%. W miejscu docelowym z roweru ko-
rzystato tylko 2,3% ankietowanych (por. tab. 2).

Godziny korzystania z kolei i rodzaje biletow

Na podstawie deklaracji respondentéw odnosnie korzy-
stania z pociagéw spotki Arriva RP, widaé wyraznie go-
dziny szczytu porannego (6.00-10.00) i popotudniowego
(14.00-18.00). Stosunkowo duza popularnoscia ciesza sie
pociagi w okresie miedzyszczytowym oraz w godzinach
weczesnoporannych (por. rys. 2).

Dominujaca grupe pasazeréw stanowily osoby korzysta-
jace z biletéw jednorazowych (77,1%). Posiadacze biletéw
miesiecznych stanowili 22,4% respondentéw, a 0,4% stano-
wily osoby podrézujace na innych biletach (sieciowe oferty
specjalne itp.) lub korzystajacy z prawa do bezplatnego po-
drézowania.

Normalnym biletem postugiwalo sie 40,7% pytanych.
Najbardziej popularnymi ulgami byly: studencka (34,1%)
i uczniowska (16,5%). Popularno$¢ pozostalych ulg nie prze-
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Rys. 2. Godziny korzystania przez podréznych z ustug przewoznika Arriva RP
Zrodto: opracowanie wiasne

kraczala 2% (nauczycielska — 1,9%, dla os6b niepetnospraw-
nych i ich opiekunéw — 1,6%, dla shuzb mundurowych—1,2%).
Nalezy nadmieni¢ tu, iz Arriva RP nie jest czlonkiem Zwiazku
Pracodawcéw Kolejowych, nie honoruje wiec ulg kolejarskich.

Preferencje transportowe pasazeréw i oceny przewoznikow
Pierwsze pytanie ankiety dla pasazeréw Arriva RP dotyczy-
fo preferowanego sposobu lokomocji w codziennych podré-
zach, gdyby istniala mozliwos¢ dowolnego wyboru. Celem
bylo okreslenie srodkéw lokomocgji, ktére z punktu widzenia
pasazer6w bylyby najbardziej atrakcyjne. 51,6% podroz-
nych wybraloby samochédd, a 29,9% kolej. Rowerem prze-
mieszczaé chcialoby sie 8,4% respondentéw, a pieszo 5,7%.
Bardzo niskie oceny uzyskala komunikacja podmiejska
(1,7%) i regionalna (1,3%). Na inne formy mobilnosci (np.
motocykle) wskazywalo 1,4% podréznych. Pewnym bledem
badan byt brak mozliwosci zaznaczenia w odpowiedzi komu-
nikacji miejskiej i tzw. busikéw (tj. przewoznikéw §wiadcza-
cych ushugi mikrobusami oraz autobusami klasy midi).

Nastepne pytanie dotyczylo oceny dzialajacych na rynku
przewoznikéw pasazerskich. W przypadku kolei wymienio-
no wszystkie spétki obstugujace region, w przypadku komu-
nikacji autobusowej wskazano tylko na podzial obejmujacy
spotki typu PKS i tzw. busiki, a w przypadku komunikacji
miejskiej wyrézniono tylko miasta wojewddzkie.

Najwyzsze oceny uzyskala Arriva: 33,2% ocen bardzo
dobrych i45,9% ocen dobrych. Bardzo zle zdanie o ustugach
spotki mialo 1,6% podréznych, a zle zdanie 3,3% podréz-
nych. 15,9% podréznych ocenialo ushugi spétki jako prze-
cietne. Wyniki spétki odbiegaly wyraznie od ocen stawia-
nych innym przewoznikom (por. rys. 3). Na drugim miejscu
pod wzgledem ocen uplasowala sie komunikacja miejska
w Bydgoszczy. Zyskata ona 19,4% ocen bardzo dobrych
1 39,9% ocen dobrych. Tylko 11,8% respondentéw nega-
tywnie ocenialo bydgoskie tramwaje i autobusy.

Na trzeciej pozycji uplasowata sie komunikacja miejska
w Toruniu (13,6% ocen bardzo dobrych i 38,2% dobrych),
a na czwartym miejscu dopiero podrézni ocenili pociagi spét-
ki PKP Intercity (11,8% ocen bardzo dobrych i 36,5% ocen
dobrych). Wyniki patstwowego przewoznika byly niewiele
lepsze niz oceny prywatnych busikéw (10,7% ocen bardzo
dobrych i 28,7% dobrych).
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Przewozy Regionalne otrzymaly tylko 8,1% ocen bar-
dzo dobrych i 29,8% ocen dobrych. PR sa tym przewozni-
kiem, ktérego jakos¢ ustug najczesciej okreslano jako prze-
cietna (43,6%). Najgorsze wyniki otrzymala komunikacja
autobusowa typu PKS (tylko 7,3% ocen bardzo dobrych
i 23,3% dobrych). Otrzymala ona az 10,2% ocen zlych
122,7% ocen bardzo ztych.

W pieciostopniowej skali ocen powyzsze wyniki przekla-
dajg sie na ocene 3,23 dla Przewoz6éw Regionalnych, 3,38 dla
PKP Intercity, 4,06 dla Arrivy, 2,95 dla Pekaeséw (tacznie
z Veolia; od jesieni 2013 — Arriva Bus), 3,10 dla busikéw,
3,46 dla komunikacji miejskiej w Toruniu, 3,63 w Bydgoszczy
i 3,39 w pozostalych miastach regionu (por. rys. 4).

Obraz analizy rynku nie bylby pelen, gdyby nie uwzgled-
ni¢ odsetka os6b, ktére nie maja zdania 0 danym segmencie
przewozéw. Brak zdania $wiadczy przede wszystkim o nieko-
rzystaniu z ushug danych przewoznikéw. Oceny o funkcjono-
waniu komunikacji miejskiej w Toruniu i w pozostalych mia-
stach regionu nie podata ponad polowa respondentéw, podob-
nie jak opinii o tzw. busikach. Natomiast 39,0% nie bylo
w stanie oceni¢ ustug PKP Intercity, 37,8% przewoznikéw
PKS, a 27,9% ustug Przewozéw Regionalnych (por. rys. 4).

Ocena ustug spotki Arriva RP

Z punktu widzenia przewoznika najistotniejszym bylo uzy-
skanie opinii podréznych na temat poszczeg6lnych aspektow
swiadczonych ushug (por. rys. 5 i 6). Najwyzsze oceny kultury
pracy konduktoréw i kierownikéw pociagéw Arrivy — 58,2%
ocenilo ich prace jako bardzo dobra, a kolejne 28,7% jako do-
bra. Bardzo zlych ocen bylo tylko 0,9%, a zlych 2,8%. Kolejng
najlepiej oceniona kwestig byli pracownicy zewnetrznej firmy
wspierajacej konduktoréw w kontroli biletéw (52,1% ocen
bardzo dobrych i 30,5% dobrych); przy tym pytaniu u respon-
dentéw wystepowal problem interpretacyjny: wiekszo$¢ myli-
fa pracownikéw z konduktorami. Takiej interpretacji sprzyjat
tez fakt ograniczonego czasowo i terytorialnie zasiegu pracy
zewnetrznej firmy. Ex post, pytanie wydaje sie by¢ blednie
zamieszczone. Niewiele gorszymi ocenami charakteryzowaly
sie bezpieczefistwo w pociagu (49,2% ocen bardzo dobrych
137,0% dobrych), czystos¢ w pojazdach (odpowiednio: 48,5%
136,8%) i stan techniczny taboru (42,8% i 39,9%).

Duza grupe stanowily kwestie, ktére oceniane byly na
ocene dobra, tj. zyskiwaly one 35-40% ocen bardzo do-
brych i ok. 35-40% ocen dobrych. Nalezaly do nich: punk-
tualno$¢ i niezawodno$¢ kolei, system sprzedazy biletéw,
cena biletéw, informacja o rozkladzie, ogélny komfort jaz-
dy czy przew6z rowerdw.

Najgorsze oceny dotyczyly czestotliwosci kurséw (tylko
12,5% respondentdéw oceniala ja jako bardzo dobra, a 25,7%
jako dobrg) oraz dostepnosci miejsc siedzacych w stosunku
do liczby pasazeréw (23,6% ocen bardzo dobrych i 29,0%
ocen dobrych). Innymi aspektami podrdzy, ktdre na pasaze-
rach nie wywarly zbyt pozytywnej oceny to halas w pojaz-
dach (16,9% ocen bardzo dobrych i 34,4% dobrych), czas
podrézy (odpowiednio: 24,3% i 38,0%), bezawaryjnos¢ po-
ciagéw (odpowiednio: 24,0% i40,8%) czy kultura wspéipa-
sazer6w (bardzo dobre — 21,8% i dobre — 41,6%). Nalezy tu
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nadmienié, ze pewnym problemem dla czesci podréznych
bylo rozréznienie sformulowania pytania o niezawodnos¢ ko-
lei oraz niezawodno$¢ (bezawaryjnos¢) taboru. W przyszlosci
nalezaloby dokonaé¢ pewnego przeformulowania pytania.
Podobnie jak dodaé pytanie o stan i czystos¢ sanitariatéw.

Dworce i stacje kolejowe
Stabym punktem oferty kolejowej sa dworce i stacje kolejowe.
Nie znajduja si¢ one pod zarzadem organizatora przewozéw
ani przewoznika, niemniej walnie wplywaja na pozycje kolei
regionalnych. Oceny dworcéw, przystankéw i stacji kolejowych
w wojewodztwie kujawsko-pomorskim sg zle (por. rys. 7).
Najgorsze zdanie pasazerowie spétki Arriva RP mieli o stacjach
polozonych poza gléwnymi miastami. Tylko 2,2% responden-
téw mialo bardzo dobra opinie, a 9,0% dobra. Zla opini¢ wyra-
zalo 34,9%, a 27,5% bardzo zlg. Dawalo to oceng na poziomie
2,23. Dworce w duzych miastach regionu charakteryzowaly
sie nieco wyzsza Srednig ocena 2,83, przy 3,8% ocen bardzo
dobrych 1 20,3% ocen dobrych oraz 22,1% ztych i 11,5% bar-
dzo zlych. Nieznacznie lepiej oceniane bylo poczucie bezpie-
czefistwa (Srednia 2,89). Bardzo dobrze ocenialo je tylko 5%
podréznych, 22,9% dobrze, a 22,5% zle i 10,9% bardzo zle.
Niewiele ponad przecietna ocene wybiegala natomiast in-
tegracja stacji kolejowych z transportem publicznym (pyta-
nie dotyczylo tylko miejscowosci, w ktérych transport pu-
bliczny wstepuje). Srednia ocena wynosila 3,16, przy czym
bardzo dobre oceny stanowily 9,0%, a 30,8% dobre oceny.
14,7% bylo ocen zlych, a 9,1% bardzo zlych. Wplyw na to
mogly mie¢ przede wszystkim inwestycje poczynione
w Bydgoszczy — wydluzenie trasy tramwajowej i stworzenie
dworca autobuséw miejskich bezposrednio przy wyjsciu
z dworca kolejowego. Program remontéw przyczynia si¢ tez
do poprawy dojazdu réwniez w Grudziadzu. Réwnoczesnie
jednak jest wiele zadan na przyszlo$é, np. integracja dworca
kolejowego i autobusowego w Toruniu.

Integracja taryfowa i oferty specjalne

Ze wzgledu na to, iz Arriva w momencie prowadzenia
badad nie obstugiwala polaczed pomiedzy Wloctawkiem
a Toruniem, jak i miedzy Bydgoszcza a Toruniem, pytanie
ograniczono do ofert dostepnych w pociggach niezaleznego
przewoznika: taryfy kujawsko-pomorskiej, przewozu ro-
weru za zlotowke (sezonowa oferta dostepna na wiekszosci
polaczen Arrivy) oraz biletu grupowego.

Swiadomos¢ taryfy kujawsko-pomorskiej jest wéréd po-
dréznych znikoma. Tylko co czwarty podrézny mniej lub bar-
dziej ja znal. 9,8% twierdzilo, ze zna taryfe i z niej korzysta,
7,9% twierdzilo, ze zna, ale nie korzysta (sytuacja moze by¢
prawdziwa tylko wsréd respondentéw posiadajacych prawo do
darmowych przejazdéw lub podrézujacych na relacjach wy-
kraczajacych poza wojewddztwo), a 7,6% ,,co$ tylko slyszalo”.

Duzo wyzsza znajomos¢ jest promocyjnej ceny na prze-
woz roweru. Cho¢ tylko 7,3% korzystalo z niej, to 20,6%
o niej wiedzialo, a kolejne 15,6% styszalo. Z biletu grupo-
wego korzystal co dziesigty podrézny, 15,9% znalo te ofer-
te, ale nie korzystalo, a 19,0% slyszalo o niej blizej niespre-
cyzowane informacje (por. rys. 8).
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Zdecydowana wiekszos¢ podréznych (58,8% odpowiedzi
Jtak” 1 17,1% ,raczej tak”) widzi ogélna potrzebe integracji
transportu publicznego (na réznych plaszczyznach: taryfowej,
przestrzennej, koordynacji rozkladéw jazdy itp.). Tylko 7,8%
takowej potrzeby zdecydowanie nie dostrzega. Niewiele
mniejszym zainteresowaniem cieszy si¢ wspolny bilet (51,4%
odpowiedzi ,tak” i 20,2% ,raczej tak”). Przeniesienie ewentu-
alnych kosztéw integracji na pasazeréw (tj. podwyzka cen bi-
let6w) nie spotkaloby sie jednak z szerokim poparciem. Tylko
19,6% deklaruje sie, ze wdéwczas popieraloby integracie,
a 17,5%, ze ,raczej tak”. Zdecydowany sprzeciw wyrazilo
26,4% respondentdw, a 15,1% uwazalo, Ze raczej by nie po-
parlo takiego scenariusza integracji.

Nowoscia w warunkach polskich bylo pytanie o tzw. Job-
Tickets — bilety wspétfinansowane przez pracodawce oraz ze
wzgledu na pewne minimalne kontyngenty zamawiane
przez pracodawce, posiadajace bardzo atrakcyjne ceny.
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55,4% respondentéw byloby taka oferta zainteresowane, a ko-
lejne 19,6% byloby raczej zainteresowane (por. rys. 9).

Zrodta wiedzy o rozktadzie jazdy

Postep techniczny, a takze czeste zmiany wynikajace
z licznych prac modernizacyjnych sprawiaja, iz dla pasaze-
réw podstawowym zrodlem wiedzy o rozkladzie jest Internet.
Informacje z tego Zrédla pobiera 86,2% respondentéw.
23,7% podroznych czerpie wiedze z informacji na stacjach
kolejowych (mozna bylo wskaza¢ maksymalnie trzy zrodla
wiedzy o rozkladzie). Ulotki informacyjne stuza 4,9% respon-
dentéw. Korzystanie z rozkladu w telefonie komérkowym lub
w smartfonie czy na tablecie to w§réd pasazeréw Arrivy rzad-
kos¢, korzystalo z niego 3,1% podréznych. Pozostale formy
komunikagji rozkladéw jazdy (m.in. prasa lokalna i informa-
¢ja telefoniczna) nie odgrywaly prawie zadnej roli.

Postulowane zmiany w rozktadzie jazdy

Dla 75,1% podréznych istniejaca w momencie badan sie¢
polaczen spétki Arriva RP byla wystarczajaca. Ewentualne
zmiany sieci polaczen dotyczyly trzech grup polaczeni:

e do miast lezacych w sasiednich regionach, zwlaszcza
do najwiekszych osrodkéw regionalnych (np. do Po-
znania, Warszawy czy Tréjmiasta);

e zapewnienia bezposrednich polaczeni na istniejacych
relacjach regionalnych, gdzie dzi$ istnieje koniecznosé
przesiadki;

e zapewnienia polaczef do miejscowosci regionu obstu-
giwanych przez innych przewoznikéw.

W duzej mierze za tymi trzema odpowiedziami kryly sie
przede wszystkim checi ograniczenia liczby przesiadek i za-
pewnienia wygodnego dojazdu do tych celéw podrézy.

Istotnym dla przewoznika i organizatora transportu
bylo pytanie o godziny, w ktérych podrézni postulowaliby
dodatkowe polaczenia. Priorytetem pasazeréw bylo zwigk-
szenie liczby polaczen w godzinach 17.00-20.00, tj. w cza-
sie po popoludniowym szczycie przewozowym. Postulaty
dotyczyly réwniez okresu pomiedzy szczytami, tj. w godzin
12.00-15.00. Szczegdly prezentuje rysunek nr 10.

Inne dziatania na rzecz poprawy

Ostatnie pytanie dotyczylo oczekiwanych zmian na kolei.
Podrézni mogli wskaza¢ maksymalnie trzy najwazniejsze
sprawy, ktére nalezaloby poprawi¢. Réwniez w tym przypad-
ku podrézni podnosili przede wszystkim kwestie zwickszenia
czgstotliwosci potaczen (51,9%). W drugiej kolejnosci, ze
zdecydowanie mniejsza liczba wskazan, znajdywaly si¢ re-
monty gléwnych dworcéw (38,7%) oraz pomniejszych stacji
(30,4%). W dalszej kolejno$ci wskazywano wprowadzenie bi-
letu internetowego (22,9%), zmiang godzin odjazdéw pocia-
g6w (18,5%), poprawe dostepnosci rozkladéw jazdy (18,4%),
modernizacje taboru (17,2%) oraz wprowadzenie biletomatéw
(15,2%). Inne kwestie, m.in. parkingi ,Park & Ride” i ,Bike
& Ride”, poprawa dostepnosci os6b niepelnosprawnych, prze-
woz roweréw, bilet w telefonie, cieszyly si¢ zdecydowanie
mniejszym zainteresowaniem podréznych (rys. 11).
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Rys. 11. Potencjalne dziatania na rzecz poprawy warunkéw podrézowania
Zrodto: opracowanie wiasne

Podsumowanie
Badania potwierdzajg gléwna ide¢ przy$wiecajaca organizacji
rynku kolejowego w Unii Europejskiej, ze konkurencja moze
przyczynic sie do poprawy warunkéw podrézowania i wzrostu
satysfakcji pasazeréw. Podrézni doceniaja starania spotki Arriva
Rail Polska, zwlaszcza wysoko oceniajac personel i utrzymanie
taboru. Najgorsze oceny spétka otrzymuje generalnie za niskg
czestotliwos¢ polaczen, jak i za zbyt malg przestrzeni oferowang
pasazerom w godzinach szczytu. Same godziny szczytu ulegajg
redefinicji i podrdzni oczekuja dodatkowych potaczen koto po-
tudnia oraz w godzinach popotudniowych i wieczornych.
Koncern Arriva czeka trudne wyzwanie. Po zakupie $rodko-
woeuropejskiego oddziahu Veolii, odpowiedzialnego za komuni-
kacje autobusowa réwniez w wojewodztwie kujawsko-pomor-
skim, grupa Deutsche Bahn bedzie musiala sie postarad, aby Zle
oceniane autobusy regionalne nie popsuly wizerunku kolei.
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