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Urzad Transportu Kolejowego zajgt sie skargami klientéw na
przewoznikéw kolejowych. Skonstatowat, Zze wzrasta skokowo
liczba skarg klientéw na sztandarowy produkt polskiego
kolejnictwa: pociggi Intercity.

0 niemal 50 proc. w pierwszej potowie biezgcego roku wzrosta
liczba skarg pasazerdow na rdéznego rodzaju niedogodnos$ci
zwigzane z podrézami ,lepszymi pociggami”.

Za to znacznie, jak =zauwaza UTK, zmalata 1liczba
niezadowolonych pasazerdow przemieszczajgcych sie pociggami
Przewozéw Regionalnych i Kolejami Mazowieckimi. To piekny
wynik, bez watpienia. W sumie, na wszystkich przewoznikéw,
skarg byto tyle samo ile w zesztym roku — nieco ponad 700.

Demonstrowane w formie pisemnej niezadowolenie dotyczyto
przede wszystkim opdznien, nastepnie komfortu podrézowania i
jakosci obstugi. Nie podobaty sie réwniez rézne formy
sprzedazy biletéw oraz szeroko rozumiana obstuga pasazerdéw na
dworcach.

PKP Intercity mimo skokowego wzrostu liczby skarg, wyrazito
swoje zadowolenie z wynikdéw. Zaznaczyto, ze ,wzrasta poziom
satysfakcji pasazerdw z podrdzowania pociggami Intercity”. Az
0 63 proc. — ttumaczy Intercity. Rzeczniczka Intercity, Beata
Czemerajda, podkreslita, ze skargi klientdéw, ktdre ocenia UTK,
to ledwie 0,002 proc pasazerdow Intercity.

Dane dotyczgce wspomnianych skarg bytyby pewnie warte gtebszej
analizy, gdyby nie fakt, ze sg one absolutnie niewiarygodne.
Bardzo niewielu ws$ciektych pasazerdow ma czas i ochote, by po
dotarciu do celu, nierzadko z gigantycznym opdzZnieniem,
napisa¢ pismo, odnaleZ¢ adres, pod ktéry nalezy je wystad i
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oczekiwa¢ catymi tygodniami na reakcje — ktéra zazwyczaj jest
zadna, a na pewno mato satysfakcjonujgca, bo za opdznienia
przepraszajg pasazerdw megafony na dworcach. Wskaznik
satysfakcji jest bardziej miarodajnym wskaznikiem, a z niego
wynika, ze 37 proc pasazerdw nie wyraza zadowolenia z podrdézy
Intercity.
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