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Streszczenie: Celem artykulu jest ocena przedtransakcyjnych, transakcyjnych i potransakcyjnych ele-
mentow logistycznej obstugi klienta Kolei Dolnoslaskich w opinii klientow. Analizie poddano kluczo-
we elementy obstugi klienta. W pracy omoéwiono kolejno teori¢ zwiazana z obstuga klienta, czym ona
jest i co si¢ na nig sktada, charakterystyke transportu kolejowego, aby przyblizy¢ owe zagadnienie, oraz
histori¢ i charakterystyke firmy. Zostato réwniez omowione badanie, ktére przeprowadzono metoda
ankietowg. Wyniki ankiety pozwolity na wylonienie mocnych i stabych stron logistycznej obshugi
klienta przewoznika.
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1. Wstep

W dzisiejszym $wiecie obstuga klienta ma kluczowe znaczenie. Wspotczesni klienci
nie zapamie¢tujg produktu, ale to, w jaki sposob zostali obstuzeni i czy jakos¢ obstugi
byta zadowalajaca. Na rynku ustug transportowych pasazerskich jest to istotnym
czynnikiem satysfakcji i decyduje o tym, czy klient bedzie chciat ponownie skorzy-
sta¢ z ustug danej firmy. Jednym z najwiekszych przewoznikéw na Dolnym Slasku
sa Koleje Dolnoslaskie. Koleje Dolnoslaskie w ostatnich latach pobijaja rekordy
liczby pasazerow. Kolejowe przewozy pasazerskie sg coraz czesciej wybierane przez
podréznych na trasach zardéwno krotkich, jak i tych dlugodystansowych. Jednakze
najwickszym zagrozeniem jest konkurencja — walka o klienta odbywa si¢ najcze-
$ciej nie przez samo obnizenie cen, ale przez zwigkszenie jako$ci obstugi klienta
czy znajdywanie nowych udogodnien. Aby osiggnaé przewage konkurencyjna, nie
wystarczy mie¢ wylacznie dobrego produktu, ktéry wyréznia sie w jakis sposob
na tle konkurencji, trzeba mie¢ wysoko rozwinigtag logistyczng obstuge klienta. To
wlasnie rozwinieta obstuga klienta pozwala wyr6zni¢ si¢ firmom na rynku i zyskac
rzesze lojalnych klientéw. Dlatego w tym artykule skupiono si¢ na obstudze klienta
w Kolejach Dolnoslaskich.

Celem jest ocena elementow przedtransakcyjnych, transakcyjnych i potransak-
cyjnych elementow logistycznej obstugi klienta Kolei Dolnos$laskich w opinii klien-
tow. Analizie poddano kluczowe elementy obstugi klienta. W pracy tej uzyto metody
ankietowej, aby dotrze¢ do jak najwigkszej liczby 0sob zaznajomionych z tematem.
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Aby sprawdzi¢ zadowolenie z ustug oferowanych przez Koleje Dolnoslaskie, zosta-
ta przeprowadzona ankieta internetowa, z ktoérej wyciagnieto wnioski co do stabych
i mocnych stron przedsigbiorstwa. Dzigki wynikom analizy bedzie mozna wywnio-
skowac, jak podrozni ocenig przewoznika w poszczegbdlnych obszarach oraz cato-
sciowo.

2. Podstawowe zagadnienia z obszaru obslugi klienta

Obstuga klienta na chwile obecng jest jednym z najwazniejszych czynnikow, ktore
wplywaja na to, jak potocza si¢ losy firmy, czy bedzie firma liczaca na rynku, czy
moze nie bedzie w stanie poradzi¢ sobie z konkurencja. Wynika to m.in. z takich
aspektow, jak globalizacja, ktora powoduje otwieranie si¢ rynkoéw i spoteczenstw
na siebie. Powoduje to oczywiscie wiekszg konkurencje, ze wzgledu na to, Ze na ry-
nek rodzimy wchodzg firmy zagraniczne, czgsto z wigkszym kapitatem, mniejszymi
cenami oraz bardziej rozpoznawalne. Firmy walcza o klienta, zwigkszajac poziom
obstugi klienta poprzez szybsze dostawy, darmowa wysytke czy gratisy do zamo-
wien. Globalizacja niesie za sobg duzo korzys$ci panstwom oraz nabywcom, aczkol-
wiek szkodzi matym rodzimym firmom. Kolejnym czynnikiem jest utrzymywanie
i ulepszanie poziomu obstugi logistycznej, co wymaga kontroli owych procesow, ale
réwniez naktadu kapitatu na system monitorowania. Klienci majg coraz wigksze wy-
magania co do uslug. Wazne jest, aby poziom ushlug firmy spotkatl si¢ z oczekiwania-
mi nabywcow. Zbyt niski poziom ustug co do oczekiwan spowoduje niezadowolenie
i negatywne skutki ekonomiczne, analogicznie jak w przypadku za wysokich ustug
w poroéwnaniu z mozliwo$ciami finansowymi nabywcow. Firmy, ktore konkuruja
w obszarze obstugi klienta, muszg dziala¢ dynamicznie i by¢ otwarte na nowe roz-
wigzania, co niesie za sobg koszty oraz ryzyko. Kazda nowa strategia wprowadzana
na rynek wigze si¢ z poniesieniem kosztow oraz z ryzykiem, ze nie przyjmie si¢
wérod klientow (Kempny, 2001, s. 9-10). Wedlug D. Kempny (2001, s. 9-10) obstu-
ga klienta jest ,,umiejetnoscig lub zdolnoscig do zaspokajania wymagan i oczekiwan
klientow, gtéwnie co do czasu i miejsca zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu
wszystkich dostgpnych form aktywnosci logistycznej, w tym transportu, magazy-
nowania, zarzadzania zapasami, informacja i opakowaniem”. Oznacza to, ze naj-
wazniejszym zadaniem jest zaspokojenie potrzeb klientow przez przedsigbiorstwo,
przy wykorzystaniu odpowiednich narzedzi w taki sposob, aby sprosta¢ pewnym
normom narzuconym wewngtrznie przez firm¢ i narzuconym przez klientdw oraz
konkurencj¢ (oczekiwania te oczywiscie w wigkszosci si¢ pokrywaja, aczkolwiek
firmy musza spelnia¢ pewne wymogi techniczne czy dotyczace bezpieczenstwa).
W przypadku przewoznikéw najwazniejszymi cechami, ktorymi musza si¢ wyrdz-
niaé, jest punktualno$¢, terminowos¢, komfort oraz bezpieczenstwo.

Elementy przedtransakcyjne determinujg w pewien sposob to, czy klient bedzie
zainteresowany oferta danej firmy. Zwigzane sa mocniej ze sferag marketingowa niz
logistyczna, co nie umniejsza ich waznosci. Elementy przedtranskacyjne mogg za-
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rowno trwale zniecheci¢ potencjalnych nabywcoéw ushug, jak i zachgci¢. Wszystko
zalezy od tego, w jakim stopniu firma skupi si¢ na tym obszarze i ile po$wigci cza-
su. Faza ta polega na badaniu preferencji klientow, okresla obowigzujace standardy
1 wyznacza polityke obstugi klienta. Stworzenie takowej polityki wymaga od zarza-
dzajacych stworzenia cato§ciowej wizji dziatalnosci. Jest to wazny etap, poniewaz
standardy, ktére zostang na tym etapie zatwierdzone, beda obowigzywac calg firme
oraz bedzie ona z nich rozliczana przez podréznych. Elementami przedtransakcyjny-
mi s3: sformulowana na pismie polityka obstugi; przektadanie klientowi klarownej
deklaracji obstugi, chronigcej go przed nierealnymi oczekiwaniami; struktura fir-
my obslugujacej; elastycznos$¢ systemu; szkolenia praktyczne i seminaria (Kemp-
ny, 2001, s. 24-25). Elementy transakcyjne to najliczniejsza grupa elementdw, ktora
sktada si¢ na te faze. Inaczej owe elementy transakcyjne mozemy nazwac elementa-
mi obstugi klienta. Sg to elementy typowo logistyczne, a nie marketingowe. Wyste-
puja one od momentu ztozenia zamoéwienia, w tym przypadku od zakupienia biletu,
do zakonczenia obstugi, czyli zakonczenia podrézy. Czas ten moze si¢ r6zni¢ w za-
leznos$ci od czasu, w ktorym zostat zakupiony bilet. Elementy te sa odpowiedzialne
za skuteczne i zgodne z oczekiwaniami i pragnieniami podréznego zrealizowanie
przewozu. Elementy te dzielg si¢ na: czas dostawy, dostepno$¢ produktu z zapasu,
elastyczno$¢ dostaw, czestotliwos¢ dostaw, niezawodno$¢ dostaw, kompletnos¢ do-
staw, doktadno$¢ dostaw, dogodnos¢ sktadania zamowien, dogodnos¢ dokumentacji
(Kempny, 2001, s. 19-24). Faza potransakcyjna — podobnie jak faza przedtransak-
cyjna — jest $cislej zwigzana z marketingiem niz z logistyka. Polega na zadowoleniu
klienta z danej ustugi. Jest to bardzo wazny etap, poniewaz moze mocno rzutowaé
na opini¢ klienta o firmie. Elementy potransakcyjne sktadaja si¢ z trzech sktado-
wych: instalacji, gwarancji, zamiany, reperacji i dostawy czesci; obserwacji produk-
tu w eksploatacji, konsumpcji lub osobistym uzytkowaniu; reklamacji, skarg i zarzu-
tow (Kempny, 2001, s. 26-27).

3. Podstawowe zagadnienia z obszaru transportu kolejowego

Transport polega na przemieszczaniu obiektu o danej charakterystyce z jednego
punktu do drugiego, rozpoczynaniu i przyjezdzaniu w okre§lonych terminach, wa-
runkach, jakos$ci i przy zachowaniu odpowiednich norm bezpieczenstwa (Seabright,
2003, s. 10). Koleje jak kazdy $rodek transportu maja swoje atuty, ktore powoduja,
7e sg coraz czesciej wybieranym S$rodkiem transportu, ale takze maja wady. Kole-
je moga przewozi¢ duze masy tadunkowe, zarowno pojedyncze tadunki, jak i duze
taczne masy przewozone przez caly sktad pociagu. Ich zaletg jest rowniez przewoz
na dhugich trasach — fadunkow, ale rowniez pasazeréw w duzych iloéciach ze wzgle-
du na duza liczbe miejsc w sktadach. W taborze Kolei Dolnoslaskich znajduje si¢
Impuls 45WE produkcji NEWAG, ktory jest w stanie pomiesci¢ 259 osob. Transport
kolejowy nie ma az tak negatywnego wplywu na srodowisko naturalne jak transport
samochodowy, poniewaz pociagi nie emitujg tylu szkodliwych substancji, nie gene-
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ruja tez tak duzego hatasu i nie sg uciazliwe dla ludzi mieszkajacych blisko linii ko-
lejowych. Waznymi cechami transportu kolejowego przeznaczonego dla pasazerow,
a nie tadunkow jest dostepnosé do infrastruktury, takiej jak dworce kolejowe czy sta-
cje zlokalizowane w odpowiednich punktach. Do takich miejsc powinno si¢ zapew-
ni¢ dobre potaczenie z wykorzystaniem innych srodkami transportu, aby podrézni
mogli si¢ dosta¢ na miejsce bez problemu. Na rozwdj tej gatezi wptywa mozliwosé
osiaggania wysokiej predkos¢. Pociagi Kolei Dolnoslaskich moga rozwina¢ predkosé
do 160 km/h. Kolejng cecha jest potrzeba niewielkiego terenu przeznaczonego na
infrastrukture¢ liniowg oraz mata podatno$¢ na warunki atmosferyczne. Infrastruk-
tura kolei nie zajmuje tyle miejsca co ulica, przy ktorej znajduja si¢ chodniki, oraz
infrastruktura punktowa, ktdra rowniez zabiera sporo miejsca.

Jedna z najwazniejszych cech transportu kolejowego w odniesieniu do podroz-
nych jest bezpieczenstwo. Wysoki jego poziom odnosnie do kolei spowodowany
jest organizacjg toru jazdy §rodkow transportu oraz etapowym zarzgdzaniem ruchem
kolejowym na sieci. Niestety, nie da si¢ zatrzymac kierowcow, ktorzy wjezdzaja na
przejazd kolejowy mimo zamknigtych szlabandw i czerwonych Swiatet, co prowadzi
do tragedii. Negatywna cechg jest niewatpliwie nieproporcjonalnie i nieregularnie
rozwinigta sie¢ infrastruktury. Infrastruktura na pdtnocy i wschodzie kraju jest zde-
cydowanie mniej rozwinigta niz ta na potudniu i zachodzie kraju. Kolejng wada,
szczegoblnie ucigzliwg dla pasazerow, jest brak ushugi ,,od drzwi do drzwi”, co utrud-
nia dostanie si¢ do miejsca docelowego 1 wymaga w tym celu dodatkowego $rodka
transportu. Dlatego tak wazne jest rozmieszczenie stacji kolejowych w takich miej-
scach, do ktorych tatwo si¢ dosta¢ lub sa blisko centrum miasta badz duzych sku-
pisk ludzi. Kolejnymi wadami jest zalezno$¢ od infrastruktury przy pokonywanych
odlegtosciach — kolej nie jest w stanie dotrze¢ do danego miejsca, jesli nie ma tam
odpowiednio zadbanej infrastruktury. Nie ma mozliwosci, aby uzy¢ infrastruktury
zastgpczej lub skorzystac z alternatywnej drogi. Utrudnienia w ruchu w przypadku
remontow linii rdwniez sg ucigzliwe, aczkolwiek przewoznicy organizujg alternaty-
wy, takie jak przewozy autokarami, aby zrekompensowaé podréznym nieudogod-
nienia spowodowane remontem i skroci¢ czas opo6zniania podrozy. Koleje cechuja
si¢ matg elastycznos$cia. Niemozliwy jest przewdz bez wczesniejszego uzgodnienia
rozktadu jazdy, wszystko musi by¢ doktadnie zaplanowane w taki sposob, aby po-
ciggi si¢ nie zderzyty — mogly si¢ bezpiecznie ming¢, np. dzigki zmianie toru lub po-
stojowi na stacji kolejowej. Powinno by¢ to w taki sposdb zaplanowane, aby pociagi
nie musialy na siebie wzajemnie czekaé. Infrastrukture transportu kolejowego dzieli
si¢ na punktowa i liniowa. W sktad infrastruktury linowej wchodza drogi szynowe,
czyli tory kolejowe. Infrastruktura liniowa stuzy do przewiezienia z punktu poczat-
kowego do punktu koncowego pasazerow badz tadunkéw. Dodac¢ rowniez nalezy
elementy dzielace linie kolejowe, czyli odstgpy, odcinki oraz szlaki sktadajace si¢
na infrastrukture liniowg. W sktad infrastruktury punktowej wchodzi wigcej ele-
mentow, sg nimi: stacje towarowe, stacje pasazerskie, dworce kolejowe, magazyny,
intermodalne terminale przetadunkowe, place i rampy oraz place sktadowe. Celem
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infrastruktury punktowej jest obstuga pasazerow w procesie wsiadania i wysiadania,
w przypadku tadunkow za$ — zatadunku i wytadunku towaru. Linie kolejowe pod
wzgledem szerokos$ci torow dzieli si¢ na kilka rodzajow. Pierwsze z nich to normal-
notorowe i takie wystepuja w Polsce; ich rozstaw to 1435 mm. Jest to najczesciej
stosowany rozktad torow. Nastepnie mamy szerokotorowe, ktérych rozstaw wynosi
1520 mm w panstwach dawnego ZSRR (Zwiazek Socjalistycznych Republik Ra-
dzieckich), 1600 mm w Irlandii i 1675 mm w Hiszpanii. Ostatnim rodzajem sa tory
waskotorowe, ktorych rozstaw jest mniejszy niz 1435 mm. Najcze$ciej spotyka si¢
linie waskotorowe o szerokosci torow 600 mm, 750 mm oraz 1000 mm. Linie kole-
jowe pod wzgledem liczby torow dzielimy na: jednotorowe, majace wytacznie jeden
tor; dwutorowe — z dwoma réwnolegtymi do siebie torami, oraz wielotorowe, ktore
majg wiecej niz dwa tory. Polska, po Niemczech i Francji, ma do dyspozycji naj-
dtuzsz linie kolejowych w Unii Europejskiej. W Polsce gestos¢ sieci jest nierowno-
mierna, najwicksza wyrdzniajg si¢ wojewodztwa w poludniowej czesci kraju, w tym
Dolny Slask. Transport kolejowy pasazerski, zwtaszcza lokalny, nie petni wylacznie
funkcji biznesowej/zarobkowej, ale rowniez funkcje spoteczng. Jest odpowiedzig na
takie potrzeby ludzi, jak zapewnienie dojazdu do pracy, szkoty, ale rowniez oferuje
transport w czasie wolnym czy w przypadku turystyki. Dlatego tez transport kolejo-
wy jest zwykle obstugiwany przez panstwo, a jego rola jest wazna dla sektora gospo-
darczego i spotecznego panstwa. Odpowiednia i zadbana infrastruktura zachgca do
mobilnosci obywateli, pozwala rozproszy¢ dziaty produkcyjne w racjonalny sposob,
pozwala na rozwoj regionalnego wzrostu gospodarczego czy specjalizacji. Wptywa
to na pracownikow, ich wydajnos¢, poziom zycia, innymi stowy, system transportu
pasazerskiego wptywa nie tylko na gospodarke, ale takze na catg spotecznos$¢ i ich
cztonkéw. Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym
reguluje 1 okre$la zasady organizowania i funkcjonowania regularnego przewozu
0s06b w publicznym transporcie zbiorowym na terenie Polski. Dotyczy ona rowniez
finansowania owych przewozow. W ustawie okreslono, jak ma wyglada¢ organizacja
transportu zbiorowego i co nalezy wzig¢ pod uwage. Przewoznicy powinni zbadaé
potrzeby transportowe, zadba¢ o okreslone warunki i standardy dotyczace dworcow,
systemu informacji, systemu taryfowo-biletowego, ustalenie optat za przewoz czy
ustalenie dystrybucji biletow (Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 r....).

Zrozumienie oczekiwan klientow jest warunkiem $wiadczenia najwyzszej ja-
kosci ustug. Klienci oczekuja solidnej ustugi, zgodnej z oczekiwaniami. Klienci
czedciej zapamiegtaja niemite do§wiadczenia zwigzane z dang firma niz dobrze wy-
konana ustuge. Waznymi czynnikami sa niezawodno$¢ ustugi czy szybka reakcja
na nieprzewidziane zdarzenia. Oczekiwania klientow dotyczace ustugi sa dwupo-
ziomowe i dynamiczne. Dwa poziomy to: pozadany i adekwatny. Pozadany poziom
ustug to ich realizacja w taki sposob, w jaki zyczy sobie tego klient. Jest to potacze-
nie tego, co wedtug klientow ,,moze by¢”, a co ,,powinno by¢”. Odpowiedni poziom
ushugi to taki, ktory klient uzna za akceptowalny. Jest cze§ciowo oparty na ocenie
klientow, jaka to bedzie ushuga, to znaczy jakie sa zwigzane z nig przewidywania
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klienta (Zeithaml, Berry i Parasuraman, 1991, s. 39-42). Dlatego tak wazne jest, aby
przedsigbiorstwa okreslity zakres swoich ustug. Zta obstuga klienta moze doprowa-
dzi¢ do utraty reputacji. Klienci nie tylko wymieniaja si¢ opiniami wsrdd swoich
znajomych, ale takze w sieci, na roznego rodzaju stronach. Wielu ludzi przed sko-
rzystaniem z jakiej$ ustugi czyta recenzje na jej temat zamieszczone przez innych
ludzi. Dlatego wazne jest, aby przedsigbiorstwa dbaty o swoja renome¢ w Internecie,
odpowiadaly na zarzuty lub dzigkowaty za opini¢. To powoduje, ze klient widzi, ze
firma czyta komentarze i stara si¢ poprawic¢ poziom swojej obstugi. Pracownicy po-
winni dobrze wykonywac swoja prace. Konduktorzy w pociagach sg wizytowka fir-
my, to, w jaki sposob traktujg podroznych oraz jakg majg wiedzg, wpltywa na ogolny
odbidr ustugi przewozu i firmy. Jezeli pracownicy sa zadowoleni, lepiej wykonuja
Swoja prace, bardziej si¢ do niej przyktadaja, sa bardziej efektywni i lepiej obstuguja
podréznych. Kazdy pracownik powinien mie¢ wiedze, ktora pozwoli odpowiedzie¢
na pytania zadane przez pasazerow, dlatego szkolenia sg obowigzkiem pracodawcy,
jezeli ten chce, aby jego pracownicy byli wyedukowani w danej dziedzinie. Lojalni
klienci to skarb w dzisiejszych czasach, dlatego warto zatrzymywac tych, ktorzy
stale korzystaja z uslug danej firmy. Bardzo tatwo jest straci¢ klientow, ktorzy naj-
czesciej odchodza do konkurencji, dlatego obstuga klienta jest tak waznym czynni-
kiem. To wlasnie dzigki niej przedsiebiorstwo ma szanse na wygranie z konkurencja.
Trzeba caly czas zadowala¢ klientow i sprawdza¢ poziom ich satysfakcji. Dobra
obstuga zapewni rowniez wzrost przychodow. Zadowolony klient jest w stanie za-
ptaci¢ wiecej za pewne udogodnienia, ktorych nie ma konkurencja. Jednakze trzeba
caty czas kontrolowa¢ i monitorowac¢ poziom obstugi i ulepszaé go tak, aby sprostac
wymaganiom wspolczesnych klientow.

4. Opis i charakterystyka firmy Koleje Dolnoslgskie

Wiascicielem Kolei Dolnos$laskich jest samorzad wojewodzki. Umozliwia on spot-
ce korzystanie z taboru kolejowego i zleca bezprzetargowo obstuge wybranych
potaczen. Na chwile obecng prezesem zarzadu jest Damian Stawikowski. Koleje
Dolnoslaskie SA to spotka samorzadowa, powotana do zycia na mocy Uchwaty
nr XX/246/07 Sejmiku Wojewodztwa Dolnoslaskiego z dnia 28 grudnia 2007 r. Na
jej podstawie wyznaczono cel dziatania spéiki, ktorym jest przew6z pasazerow au-
tobusami szynowymi w obrebie Dolnego Slaska. Oferta Kolei Dolnoslaskich jest
bardzo bogata. Oczywiscie ceny biletow rdznia si¢ w zaleznosci od dlugosci trasy.
Koleje Dolnoslaskie oferuja ulgi lub bezptatne przejazdy poszczegdlnym grupom
spotecznym, takim jak na przyktad studenci czy osoby z niepetnosprawnoscia. Wy-
kaz cen mozna znalez¢ na stronie internetowej Kolei Dolnoslaskich, w dokumen-
cie tym podano ceny taryf w zaleznos$ci od odleglosci, rodzaju biletu (jednorazowy,
miesigczny) i przyshugujacej ulgi. Ich oferta nie obejmuje wylacznie tradycyjnych
biletow. Koleje Dolnoslaskie starajg si¢ przyciggnac do siebie klientow, oferujac roz-
nego rodzaju promocje i interesujace oferty, ktore skierowane sa do poszczeg6lnych
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grup spotecznych. Jedna z takich ofert jest ,, Weekend z KD”. Oferta ta przeznaczona
jest dla wszystkich podréznych. Kazdy pasazer moze zakupi¢ bilet nie tylko u kon-
duktora, ale rowniez korzystajac z innych dostgpnych form zakupu. Bilet z oferty
,Weekend z KD” jest wazny od godziny 18:00 dnia roboczego, ktory poprzedza
bezposrednio nastepujace po sobie dni wolne od pracy, do godziny 6:00 pierwszego
dnia roboczego nastepujacego po dniach wolnych. Jedna z ciekawszych ofert Kolei
Dolnoslaskich, ktéra przyczynia si¢ do ochrony $rodowiska, jest bezptatny prze-
jazd kolejami w ramach matej aglomeracji wroctawskiej w przypadku, gdy warto$¢
stezenia pylu PM10 przekracza 141 mikrogramow na metr szeScienny powietrza.
Aby skorzysta¢ z oferty, wystarczy mie¢ przy sobie dowod rejestracyjny samochodu
z aktualnymi badaniami technicznymi. Podrézujac Kolejami Dolnoslaskimi, pasa-
zer moze zabra¢ ze sobg rower — w takiej sytuacji, kupujac bilet dla siebie, musi
doptaci¢. Istnieje mozliwos¢ wykupienia biletu miesiecznego sieciowego na prze-
woz roweru. Kazdy pasazer moze przewiez¢ jeden rower. Rowery przewozone sa
w czg$ci pociagu specjalnie do tego przystosowanej lub w miejscu dla podréznych
z wiekszym bagazem. Konduktor ma prawo odmoéwié przejazdu podroznego z ro-
werem, jezeli brakuje miejsca albo w sytuacji zagrazajacej bezpieczenstwu pojazdu
(Koleje Dolnoslaskie, 2021).

5. Omoéwienie wynikow ankiety

Badanie na temat jakosci obslugi klienta w Kolejach Dolnoslaskich miato forme
ankiety internetowej. Zostata ona stworzona z uzyciem formularza Google. Link
z ankietg zostat umieszczony na roznych stronach, takich jak np. Facebook, oraz na
forach, aby dotrze¢ do roznorodnych ankietowanych. Celem ankiety bylo zbadanie
jakos$ci obstugi w Kolejach Dolnoslaskich, sprawdzenie, w jakim stopniu pasazero-
wie sg zadowoleni ze §wiadczonych ustug oraz jakie czynniki wplywaja na wzrost
lub spadek owego zadowolenia i satysfakcji z ustugi. Pod uwage zostaty wzigte ele-
menty przedtransakcyjne, transkacyjne i potrasakcyjne. W badaniu wzigto udziat
100 0s6b w roznym przedziale wiekowym. 59% ankietowanych stanowily kobiety,
a41% mezczyzni. 83% stanowili ludzie z przedziatu wiekowego 19-26 lat, nastgpna
grupe — z wynikiem 11% — reprezentowali ankietowani w wieku 27-39 lat, a 6%
osoby w wieku 40-65 lat. W ankiecie nie wziat udzialu nikt ponizej 19. roku zycia
oraz powyzej 65. roku zycia.

Struktura pytan w ankiecie byta r6znorodna, poniewaz znajdywaty si¢ tam pyta-
nia otwarte (w ktorych ankietowany miat wyrazi¢ swoja wtasna, niezalezng opini¢
na dany temat), zamknigte (tak/nie), pytania wielokrotnego wyboru (gdzie ankie-
towany mial mozliwo$¢ zaznaczenia wigcej niz jednej odpowiedzi) oraz pytania
w 5-stopniowej skali Likerta — od 1 (zle) do 6 (bardzo dobrze). Pytania byty uto-
zone od najbardziej ogdlnych do szczegotowych. Niektore z nich byty obowigzko-
we, a nieliczne badany mogl omina¢ — ze wzgledu na to, ze go nie dotyczyly, badz
W pytaniu tym trzeba byto opisa¢ wlasne przemyslenia i opinie. Przed rozpoczgciem
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ankiety kazdy mogt zapozna¢ si¢ z tym, czego ona dotyczy, celem owego badania
oraz przewidywanym czasem wypetnienia ankiety.

Niemalze 3/4 respondentow stanowili uczniowie/studenci, 1/3 osoby pracujace,
1 osoba za$ zadeklarowata brak pracy. W ankiecie nie wziagt udziatu zaden emeryt/
rencista. 97% badanych korzystato z ustug Kolei Dolnoslaskich, a 3% wskazalo,
ze nie korzysta z uslug tego przewoznika. Kolejne pytanie dotyczylo czestotli-
wosci korzystania z ustug Kolei Dolnoslaskich. Najwieksza liczba respondentow
wskazata na przejazdy Kolejami Dolnoslaskimi rzadziej niz raz w miesigcu (29%).
Na drugim miejscu uplasowaly si¢ przejazdy parg razy w miesiacu (26%), kolejne
21% zadeklarowato korzystanie z oferty tego przewoznika kilka razy w tygodniu.
13% jezdzi Kolejami Dolnoslaskimi codziennie. Inne opcje nie cieszyly si¢ juz
taka popularnos$cia, poniewaz tylko 5% jezdzi raz w tygodniu, 3% raz w miesiacu,
a 2% wskazalo, ze nie korzysta z Kolei Dolnoslaskich. Tylko 1% ankietowanych
wybrat odpowiedz ,,raz w roku”. Mozna z tego wywnioskowac, ze Koleje Dolno-
Slaskie sg przewoznikiem majgcym statych podréznych, ktorzy czgsto korzystaja
z tego $rodka transportu. 60% ankietowanych regularnie korzysta z przewozow
spotki, a az 13% robi to codziennie, co oznacza, ze Koleje Dolno$laskie spet-
niaja ich wymagania lub by¢ moze sa jedynym $rodkiem transportu w obszarze
zamieszkania podroznych.

Nie korzystam 2
Raz w roku 1
Rzadziej niz raz w miesiacu 29
Raz w miesigcu 3
Par¢ razy w miesiacu 26

Raz na tydzien 5

Kilka razy w tygodniu 21

Codziennie 13

0 5 10 15 20 25 30 35

Rys. 1. Czestotliwos¢ korzystania przez badanych z ustug Kolei Dolnoslaskich

Zrodto: badanie wlasne.

Na pytanie, jak respondenci oceniaja swoja wiedze o regulaminie Kolei Dolno-
slaskich, uzyskano nastepujace odpowiedzi: 34% — dobrze; 33% — $rednio; po 15%
bardzo dobrze i srednio; 3% — bardzo stabo. Wynika z tego, ze wigkszo$¢ pasazerow
zna swoje prawa, ale takze obowiazki na wystarczajacym poziomie. Jest wazne, aby



Obstuga klienta na podstawie Kolei Dolnoslaskich 79

klienci mieli takg wiedze, aby nie wymagali czegos, do czego przewoznik si¢ nie
zobowiazuje w swojej misji i polityce. Powoduje to bowiem nieporozumienia i obie
strony nie sg zadowolone.

Bardzo stabo 3 ‘
Stabo 15
Srednio | | 33
I N N S
Dobrze 34
Bardzo dobrze ! ! 15 ‘
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Rys. 2. Wiedza ankietowanych na temat regulaminu Kolei Dolnoslaskich

Zrodto: badanie wlasne.

Nastegpne pytanie dotyczyto tego, gdzie podrézni kupuja bilety. Z ankiety wy-
nika, ze najwieksza liczb ankietowanych zaznaczyta, ze kupuje bilety przez stro-
n¢ internetowa badz aplikacje KOLEO. Na drugim miejscu uplasowat si¢ zakupy
biletow przy kasie, co wskazato 44 respondentow. 3 respondentéw dodato wiasng
odpowiedz, w ktorej zadeklarowali, ze w ogole nie zakupuja biletow. Odpowie-
dzi sa zréznicowane, kazdy klient preferuje inng forme¢ zakupu. W ankiecie wzi¢to
udziat duzo mtodych ludzi, ktérzy nie kupuja biletow wylacznie online, ale robia to
rowniez fizycznie — przy kasie badz u konduktora, co jest pewnym zaskoczeniem.
Z badan wynika, ze zakupy biletow online, poprzez aplikacje, jak i zakup fizyczny
w kasie, u konduktora, badz w Biurze Obstugi Klienta sa roéwnie popularne. Oferta
jest zréznicowana i kazdy ma mozliwo$¢ dostosowania jej do siebie — do sytuacji,
w ktorej si¢ znajduje, oraz czasu, jakim dysponuje. Kupno biletow przez aplikacje
jest czesto szybsze niz bezposredni zakup, poniewaz omija si¢ kolejki przy kasach.
Z ankiety wynika, ze respondenci, mimo miodego wieku, preferuja w podobnym
stopniu zakupy fizyczne i online.

Ankietowani byli pytani o to, co wedlug nich wptywa na zadowolenie z podrozy
— jakie czynniki sg dla nich wazne. Respondenci mogli wybra¢ kilka odpowiedzi na
to pytanie. Najwigcej osob, bo 70, zaznaczyto, ze najwazniejszy jest dla nich bez-
posredni przejazd, czyli bez przesiadek. Kolejny czynnik to punktualnos$¢, na ktora
zaglosowato niewiele mniej osob, bo 65. Nastepna jest cena biletow (60 glosow).
Ponad potowa ankietowanych zaznaczyla czgstotliwos¢ potaczen oraz komfort po-
drozowania. Dlugos¢ trwania podrozy byta czesciej wybierana niz wielko$¢ taboru
oraz zyczliwa i szybka obstuga. Na ostatnim miejscu uplasowato si¢ rozlokowanie
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W aplikacji mobilnej skycash

Poprzez strong internetowa i/lub aplikacj¢ KOLEO 57

W systemie eKD 20

Nie kupuje 3 L
U konduktora 26

W mobilnych automatach znajdujacych si¢
W pociagu

W automacie 29

W Biurze Obslugi Klienta

W kasie 44
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Rys. 3. Informacje na temat tego, gdzie ankietowani kupuja bilety

Zrodto: badanie wlasne.

przystankow. Z odpowiedzi tych wynika, ze wazne jest, aby Koleje Dolnoslaskie na
biezaco sprawdzaly, jakie wymagania majg podrozni, dodawali stacje, jesli jest taka
potrzeba, jak réwniez przeprowadzali ankiety na temat potrzeb pasazeréw. Warto
rowniez popracowaé nad punktualno$cia, poniewaz jest to czynnik bardzo istoty,
ktory moze rzutowa¢ na cato$¢ ustug oferowanych przez firme¢. Na zadowolenie
wplywa wiele czynnikow, na ktore przewoznik musi zwrdci¢ uwage.

Bezposredni przejazd (bez przesiadek) 70
Punktualnos¢
Cena biletow
Czgstotliwos¢ polaczen
28
30

Zyczliwa i szybka obstuga
Wielkos¢ taboru
Komfort podrézowania 52

Rozlokowanie przystankow

Dlugos¢ trwania podrozy 40

0 10 20 30 40 50 60 70 80
Rys. 4. Czynniki, ktore wedtug ankietowanych wptywaja na pozytywna oceng podrozy

Zrodto: badanie wiasne.
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Nastepnie zapytano o czynniki, ktore wptywaja na niezadowolenie z podrozy.
W odpowiedziach udzielanych na to pytanie od razu wida¢ mniejsze zrdznico-
wanie, czyli wigksza zgodnos¢ ankietowanych co do czynnikow wpltywajacych
na niezadowolenie. Pierwsze miejsce zajmuje niepunktualnosé, na ktorg wskaza-
to 79 oséb. Drugi w kolejnosci jest brak komfortu podréozowania, na ktéry za-
glosowatly 42 osoby, wigc niemalze potowa mniej. Wielkos¢ taboru byta czesciej
wybierana niz dtugos$¢ trwania podrdzy, niezyczliwa obstuga i brak wystarczaja-
cej liczby przejazdow bezposrednich. Najmniej 0sob wybrato czynniki, takie jak:
czestotliwo$¢ potaczen, rozlokowanie przystankow oraz niekulturalni podrézni.
Klienci przede wszystkim zapami¢tujg to, co im si¢ nie podobato, a nie to, co jest
poprawne i dobrze wykonane, dlatego nalezy dazy¢ do doskonalenia wszystkich
proceséw, a przede wszystkim tych, ktére generuja niezadowolenie i bark satys-
fakcji podroznego z ustug. Te najbardziej widoczne i odczuwalne przez podroz-
nych powinny by¢ na najwyzszym poziomie, poniewaz najbardziej wplywaja na
oceng koncowa. Tym, co najbardziej denerwuje podréznych, jest brak punktual-
nosci. Jesli pociagi beda si¢ spdzniaé, podrézni wybiorg inng forme transportu.
Dla klientéw bardzo liczy si¢ rowniez komfort podrozy, co $cisle taczy si¢ z wiel-
koscia taboru. Jesli wielko$¢ pociagu i miejsc jest za mata w stosunku do liczby
pasazerow, komfort podrézy diametralnie spada.

Niekulturalni podrézni |1 2 ‘
Dtugos¢ trwania podrozy 28

Rozlokowanie przystankow 7

Brak komfortu podrézowania 42

Wielko$¢ taboru 36
Niezyczliwa obstuga

Czestotliwos¢ potaczen

Niepunktualnos$¢ 79
Brak wystarczajacej liczby przejazdow

bezposrednich

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Rys. 5. Czynniki, ktére wedlug ankietowanych wptywaja na niezadowolenie z podrézy

Zrodto: badanie wlasne.

Niemal potowa respondentéw zaznaczyla, ze pociagi nie przyjezdzaja i nie od-
jezdzaja punktualnie. Opinie sg w tej kwestii mocno podzielone. Jest to duzy prob-
lem dla Kolei Dolnoslgskich, tym bardziej ze jednym z czynnikow wplywajacych
na niezadowolenie z podrézy jest wlasnie niepunktualnosé. Zdecydowanie nalezy
rozwigzac ten problem, z ankiety wynika bowiem, ze niemal polowa ankietowanych
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miata do czynienia ze spdznieniami pociagdw. Jest to czynnik, ktory przewoznik jest
w stanie polepszy¢, ale wymaga to lepszej organizacji.

tak
43%

nie
57%

Rys. 6. Odpowiedzi respondowanych na pytanie, czy pociagi przyjezdzaja i odjezdzaja punktualnie

Zrédlo: badanie wlasne.

Nastepne pytania dotyczyto opdznien, co — jak pokazato poprzednie pytanie — jest
problemem przewoznika. Ankietowani musieli wskaza¢, jak dlugie byty najczesciej
wystepujace opdznienia pociaggow. Odpowiedzi byly zrdznicowane, co oznacza, ze
pasazerowie maja réznorakie do§wiadczenia. 31% wybrato odpowiedz ,,do 15 min”,
27% ,,do 10 min”, kolejne 18% zaznaczyto ,,do 5 min”, 16% ,,do 30 min”, 5% ,,do
godziny”, a 3% wybrato odpowiedz ,,wigcej”. Az 16% respondentow deklaruje, ze
mieli do czynienia z opoznieniem ,,do 30 min”. Trzeba zaznaczy¢, ze Koleje Dolno-
$laskie dziataja gtownie na terenie Dolnego Slaska, wicc nie s to trasy dalekodystan-
sowe. Tak wigc opdznienia 15- oraz 30-minutowe sa op6znieniami duzymi, zwazajac
na fakt, ze przejazd od stacji poczatkowej do koncowej nie zabiera duzo czasu.

wigcej
do godziny 3%
5% do 5 min
18%

do 30 min
16%
do 10 min
27%
do 15 min
31%

Rys. 7. Rozktad wskazan, jak dtugo trwaty najczestsze opdznienia

Zrddlo: badanie whasne.



Obstuga klienta na podstawie Kolei Dolnoslaskich 83

zle
7% bardzo
dobrze
Srednio 22%
24%
dobrze
48%

Rys. 8. Ocena polityki zwrotu wedhug ankietowanych

Zrodto: badanie wiasne.

Jesli chodzi o oceng polityki zwrotow, nikt nie ocenit jej bardzo Zle, a tylko 6%

uznato ja za zla. Prawie potowa ankietowanych ocenia polityke dobrze. Polityka
zwrotow jest bardzo wazna, poniewaz jesli proces zwrotu zostanie przeprowadzony
szybko i sprawnie, firma zostawi po sobie dobre wrazenie, co spowoduje, ze klient
wroci do przewoznika i ponownie skorzysta z jego ustug.

6. Podsumowanie i rekomendacje dla praktyki

Po analizie wynikoéw ankiety mozna wywnioskowac, w jakich obszarach Koleje
Dolnoslaskie radza sobie dobrze, a w ktérych ewidentnie nalezy poprawi¢ pewne
elementy. Wedtug autorki potrzebne sa nastepujace usprawnienia:

polepszenie wiedzy podroznych na temat biezacych promocji oraz ofert taryfo-
wych poprzez informowanie ich o tym takimi kanatami informacji, jak gazety
lokalne, strony internetowe gazet i roznych portali, monitory w pociggach;
zwickszenie czestotliwosci potaczen poprzez monitorowanie, ilu pasazerow ko-
rzysta z danych relacji, poprzez ankiety i uwzglednienie opinii pasazeréw;
lepsze dopasowanie taboru do liczby pasazeréw, co wymaga monitorowania
liczby podréznych korzystajacych z danej trasy;

zwigkszenie elastycznosci przewoznika dzigki zwigkszeniu liczby potaczen w okre-
sach $§wiatecznych i w dni wolne, co pozwoli obcigzy¢ regularne polaczenia;
mozliwos¢ platnosci kartg u konduktora — jest to coraz czgsciej wybierany spo-
sOb ptatnosci i z pewnos$cig zwigkszy konkurencyjnos¢ spoiki;

stworzenie systemu powiadamiania pasazerow o op6znianiach i ich przyczynach
bardziej widoczne oznaczenie miejsc dla konduktora;

efektywniejsze wykorzystanie przestrzeni w pociagu, aby wygospodarowac
wigcej miejsca na bagaze i rowery;
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e spersonalizowane ankiety dla podréznych, aby przewoznik mogt na biezagco mo-
nitorowac¢ poziom ustug spotki na kazdym etapie;

e ciagle doskonalenie i modyfikacja btedéw, monitorowanie proceséw zachodza-
cych w spotce;

e skupienie uwagi na obstudze klienta i na samym kliencie, wyciaganie wnioskow

z krytyki i negatywnych opinii.

Celem pracy byta ocena Kolei Dolnoslaskich pod wzglgdem obstlugi klienta.
Stworzone zostato badanie ankietowe, w ktorym wzigto pod uwage elementy przed-
transakcyjne, transakcyjne i potransakcyjne. Analiza pozwolita spojrze¢ na Koleje
Dolnoslaskie w szerszej perspektywie 1 wyltoni¢ pozytywne i negatywne cechy spot-
ki. W pracy zostat rowniez przyblizony czytelnikowi temat obstugi klienta, jej cha-
rakterystyka i rola w dzisiejszym §wiecie. Wiedza ta byta niezbgdna, aby moc ocenié
dziatalno$¢ Kolei Dolnoslaskich. Kazda firma ma zaré6wno swoje mocne strony, jak
i stabe. Ulepszanie trwa czasami latami i wymaga duzego zaangazowanie nie tylko
pracownikow wyzszego szczebla, ale przede wszystkim pracownikow pracujacych
z klientami. Dobra obstuga klienta spowoduje nie tylko zwiekszenie liczby podrozu-
jacych, ale rowniez przychodow firmy.
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Logistics Customer Service on the Example of Lower Silesian Railways

Abstarct: The aim of this study is to assess the pre-transaction, transactional and post-trade elements
of logistic customer service of Lower Silesian Railways in the opinion of customers. The key elements
of customer service were analysed, i.e. pre-trade, transactional and post-trade elements. The work
discusses the theory related to customer service, what it is and what it consists of, and the characteristics
of rail transport in order to present this issue as well as the history and characteristics of the company.
The survey, which was carried out using the questionnaire method, was also discussed. The survey
results made it possible to identify the strengths and weaknesses of the carrier’s customer service in
logistics.
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