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Prawa pasazerow w ocenie respondentow

Streszczenie: Gtéwnym celem badar byfa ocena poziomu przestrzegania praw pasazeréw
w Polsce w sSwietle badania ankietowego dotyczacego zdiagnozowania $wiadomosci oséb
korzystajacych z transportu w zakresie praw i obowigzkdéw przystugujacych pasazerom podczas
przewozu, a takze istniejgcych regulacji prawnych. Prowadzenie dziatalnosci w zakresie
transportu pasazerskiego regulowane jest prawnie. Kazda gataz transportu ma swoja
specyfike, ktéra wyklucza stworzenie jednego uniwersalnego aktu prawnego regulujgcego
przewoz oséb. W przypadku ztamania prawa lub zaniedbania praw przez przewoznika,
najbardziej przydatna bytaby pasazerowi wiedza na temat mozliwych sposobéw dochodzenia
roszczen. Niestety deklarowany przez respondentéw poziom wiedzy nie jest wykorzystywany
przez nich w praktyce, poniewaz liczba skarg i wysuwanych roszczen jest niewielka,
w poréwnaniu do liczby oséb uwazajacych sie za pokrzywdzonych. Dlatego tak wazne staje sie
prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej i informacyjnej przez organizacje i instytucje dziatajgce
na rzecz ochrony praw pasazerow.

Stowa kluczowe: pasazer, transport, prawo, turystyka, przewoznik, ochrona praw pasazera.

Wstep

Kazda dziedzina gospodarki korzysta z ustug transportowych. Od transportu zalezy
rozwéj gospodarki catego kraju oraz jej gatezi. Turystyka nie mogtaby rozwijaé sie bez
transportu b Transport nalezy do podstawowych ustug turystycznych. Rozwdj
i wykorzystanie tego dziatu gospodarki decyduje o dostepnosci danego miejsca dla
turysty’.

Zdaniem D. Milewskiego dostepnos$é transportowa nalezy do gtéwnych
elementéw stanowigcych o atrakcyjnosci turystycznej danego regionu, poniewaz ocena
catej imprezy turystycznej w duzym stopniu zalezy od jakosci wykonywanych ustug
transportowych, ktére sg wazng czescig produktu turystycznego. Niekiedy to sam
srodek transportu i podréz stanowig gtéwng atrakcje podczas wyjazdu turystycznego3.

Gtowne rodzaje transportu wykorzystywane w turystyce to transport powietrzny,
morski i lgdowy, w sktad ktérego wchodzi transport kolejowy, samochodowy

' W.W. Gaworecki: Turystyka. PWE, Warszawa 2007, s. 177.

2 A. Tokarz: Ustugi turystyczne. [w:] Ekonomika turystyki. Red. naukowa A. Panasiuk. Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2006, s. 117.

® D. Milewski: Dostepnos¢ transportowa jako czynnik ksztattujgcy atrakcyjnos$¢ turystyczng
wojewddztwa zachodniopomorskiego. ,,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego Ekonomiczne
Problemy Turystyki” 2010, nr 16(627), ss. 181-184.



i autobusowy. Wykorzystanie danego rodzaju transportu zalezy od jego zasiegu.
W. Kaprowski wyrdznia transport z uwagi na pokonywane odlegtosci na:
miedzykontynentalny, kontynentalny, krajowy, regionalny i lokalny®.

Wybér $rodka transportu dla celéw turystycznych zalezy od wielu elementéw.
Zdaniem W.W. Gaworeckiego najwazniejszg determinantg wyboru srodka transportu
jest szybkos¢. Ma ona szczegdlne znaczenie przy podrdzach biznesowych. Szybkosc
podrézowania pozwolita niektérym obszarom sta¢ sie miejscem turystyki masowe;j.
Innymi istotnymi czynnikami  wymienianymi przez W.W. Gaworeckiego sa:
bezpieczenstwo, koszty oraz komfort podrézowania. Natomiast takie cechy transportu,
jak punktualnos¢ czy regularnosé potaczen nie majg duzego znaczenia dla turysty, licza
sie one w wiekszym stopniu dla podrdinych korzystajgcych z transportu w celach
nieturystycznych®.

Kazdy S$rodek transportu posiada swojg specyfike odrdzniajagcg go od innych.
Dlatego niemozliwe jest stworzenie uniwersalnych ram prawnych obejmujacych rézne
dziedziny transportu. Pasazerowie powinni posiadaé¢ szczegétowa wiedze na temat
przystugujgcych im praw, regut, wedtug ktdrych odbywa sie przewdz osdb oraz miec
Swiadomos$é, gdzie mozna uzyska¢ pomoc w przypadku naruszenia prawa ze strony
przewoznika.

Cel i metoda badan
Gtéwnym celem opracowania byta ocena poziomu przestrzegania praw pasazeréw
w Polsce w sSwietle badania ankietowego dotyczacego zdiagnozowania swiadomosci
oséb korzystajacych z transportu w zakresie praw i obowigzkéw przystugujacych
pasazerom podczas przewozu, a takze istniejgcych regulacji prawnych.

Badanie ankietowe zostato zrealizowane w 2012 r. na prébie 111 oséb w wieku
powyzej 18 roku zycia. Narzedziem badawczym byt kwestionariusz ankiety.

Wykorzystanie sSrodkéw transportu przez respondentow

Z badan wynika, ze najczesciej wskazywanymi przez badanych $rodkami transportu do
celdw turystycznych byty samochdd osobowy (64%) oraz pociag (53,2%). Na kolejnym
miejscu znajdowat sie samolot (24,3%), a nastepnie autobus (19,8%). Tylko nieliczne
osoby podrézowaty promami lub odbywaty rejsy statkami pasazerskimi (0,9%), ktdre sa
zaréwno $Srodkiem komunikacji, jak i atrakcjg turystyczna.

Wybér srodka transportu przez pasazeréw zalezat od rodzaju podrdzy. Inne
czynniki decydowaty bowiem o wykorzystaniu formy transportu stuzacej do wyjazdéw
turystycznych, a inne kwestie byly brane pod uwage przy wyborze srodka transportu
wykorzystywanego do dojazdéw do pracy, szkoty czy na zakupy (wykres 1).

w. Kaprowski: Geografia turystyczna. Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Ekonomicznej, Warszawa 2004,
s. 108.
* W.W. Gaworecki: Turystyka... op. cit., s. 177.



Wygoda 72,1
Koszt podrézy
Czas podrozy 49,5
Bezpieczenstwo 39,6
Cel podrézy 38,7
Zakres $wiadczonych ustug 13)5

Brak innego $rodka transportu 0,9
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Wykres 1. Czynniki wptywajgce na wybdr srodka transportu na w celach turystycznych przez
respondentow (% wskazan)
Zrédto: badanie wtasne.

Najwieksze znaczenie dla ankietowanych w przypadku doboru formy transportu do
wyjazdow turystycznych miata wygoda (72,1%). Na drugim miejscu wskazano koszt
podrézy (55,9%). Nie bez znaczenia byty takie czynniki, jak cel podrézy oraz
bezpieczenstwo. Zakres swiadczonych ustug przy podejmowaniu decyzji o wyborze
rodzaju srodka transportu wazny byt dla 13,5% badanych.

Srodki transportu w ocenie respondentow
W wyniku przeprowadzonych badani stwierdzono, w jakich obszarach dziatalnosci
transportowej przewoznicy nie dotrzymywali zawartych z pasazerem umoéw, badz
wywigzywali sie z nich nieprawidtowo. Ankietowani stwierdzili, ze do najczestszych
uchybien dostrzeganych przez nich podczas podrdzy nalezato opdznienie s$rodka
transportu (83,8%). ROwnie liczna grupa badanych narzekata na zbyt duig liczbe
pasazerow (72,1%). Blisko co drugi respondent jako przyktad nienalezytego
wywigzywania sie z umowy przewozowej wskazywat na zty stan techniczny pojazdéw
i innych Srodkéw transportu, z ktorych korzystat. Co 12. badany odpowiedziat, ze
doswiadczyt odwotania podrdzy przez przewoznika. Inne uchybienia, na ktére zwrdcili
uwage respondenci pojawiaty sie sporadycznie. Nalezg do nich zabrudzenie s$rodka
transportu, nieprzyjemna obstuga, brak informacji czy zagubienie bagazu pasazera.
Transport lotniczy zostat uznany przez respondentéw jako najbezpieczniejszy
srodek transportu (tab. 1). Ponad 1/3 ankietowanych przyznata transportowi
lotniczemu najwyzszg note. Réwnie duza grupa (32%) ocenita poziom bezpieczenstwa
w tym s$rodku transportu na 4 w 5-stopniowe;j skali. Nieliczni respondenci (2,7%) ocenili
poziom bezpieczenstwa w pociggach na ocene ,1” i byt to jedyny $rodek transportu,
ktory otrzymat najnizszag note. Transport kolejowy otrzymat od 9% ankietowanych



ocene ,2”. Z drugiej strony az 45% badanych ocenito poziom bezpieczenstwa na 4 (co
jest najwyzszym wynikiem) i 19% na 5. Transport autobusowy zostat oceniony jako
najbardziej niebezpieczny $rodek transportu.

Tabela 1. Deklarowana przez respondentéw ocena bezpieczenstwa korzystania
z poszczegdlnych form transportu oraz posiadanie wiedzy na temat praw pasazeréow
korzystajgcych z poszczegdlnych form transportu (%)

Ocena poziomu wiedzy na temat praw
pasazerow korzystajgcych z
poszczegdlnych form transportu
(% odpowiedzi)

Ocena bezpieczenstwa
srodka transportu

F t t . .
orma transportu (udziat % ocen 4 i 5)*

[N=111] (N=111]
Samolot 66,0 45,0
Pociag 64,0 76,0
Autobus 12,0 72,0
Prom/ statek pasazerski 30,0 72,0
*QOcena dokonana w skali 5-stopniowej, gdzie 1 — oznacza bardzo zt3 ocene, a 5 — bardzo

dobra.
Zrédto: badanie wtasne.

Badania potwierdzity, ze zdarzajg sie rdinego typu niedociggniecia ze strony
przewoznikdw. Pasazerom szczegdlnie doskwieraty opdinienia w  podrdzy,
przepetnione srodki transportu oraz ich zty stan. Stwierdzono, ze srodkiem transportu
najlepiej ocenianym pod wzgledem jakosci wykonywanych ustug, jak i bezpieczenstwa,
jest samolot. Najgorzej pod tym wzgledem wypadat autobus. W przypadku kolei, ocena
jakosci wypadata znacznie nizej niz ocena poziomu bezpieczenstwa podczas
podrézowania pociggiem. Duza grupa oséb nie miata opinii na temat jakosci
wykonywanych ustug w transporcie lotniczym, a prawie co trzeci respondent nie miat
zdania na temat bezpieczenstwa.

Ocena poziomu wiedzy badanych na temat praw pasazera w réinych srodkach
transportu

W badaniu podjeto prébe oceny poziomu wiedzy dotyczacej ochrony praw pasazera
i sposobu jego egzekwowania. Zbadano m.in. poziom wiedzy na temat praw pasazera
w poszczegdlnych srodkach transportu (tab. 1). Respondenci twierdzili, ze najwieksza
wiedze o obowigzujacych przepisach transportowych posiadajg odnosnie transportu
kolejowego (76%) i drogowego (72%). Mimo wielu kampanii dotyczacych praw
pasazera w transporcie lotniczym, az 55% respondentéw stwierdzito, ze nie wie, jakie
pasazer ma prawa i obowigzki podczas podrézy samolotem, co zapewne wynika
z niezbyt czestego korzystania z tego rodzaju srodka transportu. Nie zaskakuje fakt
(réwniez z uwagi na czestotliwo$¢ korzystania z tych srodkéw transportu), ze 85% oséb
bioracych udziat w badaniu, nie znato przepiséw prawnych regulujgcych przewéz oséb
w transporcie morskim i Srédlgdowym.



Z badan wynika, ze Zzrédtem, z ktérego najwiecej osob pozyskiwato informacje na
temat praw obowigzujgcych podczas przewozu oséb w réznych formach transportu jest
internet. Z mozliwosci czerpania wiedzy z tej formy przekazu korzystato 82%
ankietowanych. Inng mozliwoscig zdobycia informacji, z ktérej korzystat blisko co drugi
respondent byt kontakt z przewoznikiem lub jego przedstawicielem przed zakupem
biletu. Niewiele wiecej niz 1/3 badanych zdobywato wiedze z telewizji badz prasy, ktére
sg najpopularniejszymi srodkami przekazu w naszym kraju. Rownie rzadko o prawach
pasazera respondenci dowiadywali sie z kampanii reklamowych czy korzystajac
z pomocy instytucji i organizacji zajmujacych sie ta tematyka.

Z analizy danych wynika, ze 11,7% ankietowanych jako Zrédto posiadanej wiedzy
wskazato instytucje i organizacje zajmujgce sie tematykg praw pasazera. Najbardziej
znana instytucja byt Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) — 73%. Druga
najbardziej znang instytucja byt Rzecznik Praw Obywatelskich (RPO) (znajomos¢
deklarowato az 65,8% ankietowanych). Blisko 60% respondentéw potwierdzito
znajomos$¢ Urzedu Transportu Kolejowego (UTK), instytucji stricte zajmujacej sie
problemami kolei i jej pasazeréw. Znajomos¢ Urzedu Lotnictwa Cywilnego i dziatajgcej
w jej ramach Komisji Ochrony Praw Pasazeréw (KOPP) deklarowato niespetna 30% oséb
bioragcych udziat w badaniu. Duza grupa ankietowanych wiedziata o istnieniu takich
organizacji konsumenckich (ktére réwniez zajmujg sie problematyka ochrony praw
pasazera), jak: Federacja Konsumentow (28,8%) i Stowarzyszenie Konsumentéw
Polskich (9,9%). Ponad 5,4% respondentdow nie znato zadnej z instytucji i organizacji
zajmujacej sie ochrong konsumentéw.

Na pytanie dotyczgce tego, czy respondenci doswiadczyli nieprzestrzegania
przepiséw przez przewoznika, blisko 60% badanych odpowiedziato twierdzaco. Co
druga osoba, ktéra podrézowata autobusem stwierdzita, ze byta swiadkiem uchybien,
do ktérych dopuscili sie przewoznicy autobusowi. Blisko 65% pasazeréw pociggdéw
twierdzito, ze ustuga przewozowa byta nienalezycie wykonana.

Nieco mniej podréinych korzystajgcych z transportu lotniczego deklarowato
nieprawidtowosci w wykonywanym przewozie (55,6%). Wyniki badan pokazuja, ze
srodkiem transportu, do ktérego byto najmniej zastrzezen byt autobus. Zaskakujgce jest
to ze wzgledu na wczesniejsze rezultaty analizy dotyczace bezpieczenstwa i jakosci
ustug wykonywanych w transporcie drogowym. Tamte opinie badanych wskazywaty na
odwrotng tendencje i mozna bylo domniemywaé, ze wiecej osdb zadeklaruje
dostrzezone zaniedbania ze strony wiascicieli autobusowych firm przewozowych.

Wedtug ankietowanych najczesciej opdzinione byty pociagi, ponad
1/3 doswiadczyta opdznienia samolotu i autobusu. Sposréd wszystkich $rodkow
transportu, w przypadku transportu kolejowego najczesciej dochodzito do zabierania na
poktad pociggu zbyt duzej liczby pasazerow. Ztego stanu technicznego dopatrzyto sie
prawie 20% pasazeréw pociggu, ponad 15% podrézujagcych autobusem i az 10,8%
samolotem. Zagubienia bagazu i niewpuszczenia na poktad doswiadczyto ponad 16%
pasazeréw samolotu. Na brak informacji najczesciej narzekaty osoby podrdzujace
pociggiem. W wyniku analizy danych stwierdzono, ze im badani podrézowali rzadziej,



tym czesciej skarzyli sie na przeludnienie w srodku transportu. Ta sama tendencja
istniata w przypadku odwotfania podrdézy. Na zty stan techniczny uskarzali sie
respondenci podrézujacy 2-3 razy w tygodniu. Zadna z oséb podrézujaca w celach
turystycznych nie uskarzata sie na brak informacji i na nieprzestrzeganie przepiséw
ruchu drogowego.

Z uzyskanych danych wynika, ze nawet w sytuacji, gdy przewoznik dopuscit sie
ztamania przepisdw, nie zawsze udzielat pomocy swoim pasazerom. Blisko 30%
ankietowanych, ktérzy czuli sie pokrzywdzeni i uznali, ze ustuga przewozowa bylta
wykonana niewtasciwie, nie otrzymato z tego tytutu zadnej rekompensaty (najczesciej
dotyczyto to pasazeréw samolotu i pociggu, najrzadziej oséb podrézujgcych autobusami).

Zaledwie 13,5% ankietowanych zdecydowato sie na ztozenie reklamacji do
przewoznika, po tym, jak warunki przewozu zostaty naruszone. Na pytanie czy
reklamacja zostata rozpatrzona pozytywnie, blisko % ankietowanych odpowiedziato
twierdzaco. Zaskakujgcym, moze wydawaé sie fakt, ze wiecej pozytywnie rozpatrzonych
wnioskéw odnotowano w przypadku transportu kolejowego (71,2%) niz lotniczego
(66,7%). Z przeprowadzonych badan wynika, ze wszystkie roszczenia wystosowane do
przewoznikéw autobusowych zostaty odrzucone.

Z analizy danych wynika, ze tylko 3,6% respondentow zwrdcito sie o pomoc do
instytucji lub organizacji zajmujacej sie ochrong praw pasazerdéw, gdy zostato naruszone
prawo przez przewoznika. Jak wynika z przeprowadzonych badan, co druga osoba
sktadata reklamacje do dyrekcji przewoznika. Dalsze dziatania podejmowane s3
w przypadku odrzucenia reklamacji przez przewoznika. Co 4. ankietowany deklarowat,
ze wystgpit o pomoc do Polskiej Organizacji Turystycznej (POT). POT jednakze nie
prowadzi poradnictwa z zakresu ochrony przestrzegania praw pasazera i petni zupetnie
inne funkcje. Co czwarty ankietowany, ktéry zdecydowat sie na zwrdcenie sie ze swojg
sprawg, nie pamietat, jaka instytucja lub organizacja udzielita mu pomocy. Do zarzadu
przewoznika z reklamacjg najczesciej zwracali sie pasazerowie autobusdéw i pociggéw.
Rowniez % oséb korzystajaca z tych sSrodkéw transportu przekazata sprawe do innych
instytucji i organizacji zajmujacych sie tematyka ochrony praw pasazeréw. Wartym
podkreslenia jest fakt, ze wszystkie osoby, ktére poprosity o porade lub pomoc
instytucje do tego powotane, byty usatysfakcjonowane ze sposobu zatatwienia sprawy.
Niestety mozna przyjgé, ze poradnictwo oraz dziatalno$¢ instytucji i organizacji
pracujacych na rzecz ochrony praw pasazera nie sg3 w naszym kraju znane. Tylko
nieznaczna cze$¢ ankietowanych zdecydowata sie na przekazanie sprawy do tych
instytucji, zas duza czes¢ z nich nie potrafita wymieni¢ nazwy organizacji, do ktodrej
sie zgtosili.

Dyskusja wynikow

Podobnie jak w badaniach wtasnych, analiza wynikéw badan zrealizowanych przez
Instytut Turystyki na zlecenie Ministerstwa Sportu i Rekreacji wykazata, ze najchetniej
wybieranym $rodkiem transportu do podrdézy krajowych byt samochdd osobowy (69%).



Jest to zdecydowanie najwyzszy wskaznik ze wszystkich srodkéw transportu. Drugg pod
wzgledem wykorzystania formg transportu, byta kolej (13%). Blisko co dziesigty
respondent korzystat z autobusu lub autokaru. Podczas podrézy krajowych zaledwie 2%
pasazeréw korzystato z transportu lotniczego. Zupetnie inne s$rodki transportu sg
liderami w liczbie przewozéw podczas podrdzy zagranicznych. Co prawda ponad 1/3
ankietowanych stwierdzita, ze korzystata z samochoddw osobowych podczas wyjazdéw
zagranicznych, lecz jest to o potowe mniejsza liczba niz w przypadku wyjazdéw
krajowych. Niemniej chetnie podczas podrdzy zagranicznych od samochodéw
wybierany byt samolot (32%). Autokarem podrézowato zaledwie 14% badanych. W tym
zestawieniu pojawit sie takze prom, z ktérego korzystat tylko 1% respondentéwe.

Wyniki wtasnych badan empirycznych dotyczace niskiej stosunkowo oceny jakosci
transportu kolejowego, potwierdza raport dotyczgcy funkcjonowania rynku transportu
kolejowego w Polsce w 2010 roku, w ktdrym stwierdzono, ze jako$¢ wykonywanych
ustug w transporcie kolejowym w naszym kraju jest niska. Swiadczy o tym liczba skarg
i reklamacji ztozonych do przewoznikéw kolejowych. Jak stwierdzili autorzy raportu,
duza liczba skarg i reklamacji swiadczy o braku akceptacji jako$ci wykonywanych ustug.
Najwieksza bolaczka pasazeréw sg opdznienia pociagéw’. W PKP Intercity S.A zostato
stworzone sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2011, w ktérym zbadano
satysfakcje klientédw z jakosci $wiadczonych ustug w polskiej kolei. Badanie dotyczyto
wielu aspektéw samej podroézy, jak i czynnikdw wptywajgcych na wizerunek tej formy
transportu przed i po podrdzy. Pasazerowie najnizej ocenili takie aspekty podrozy
pociggami kwalifikowanymi, jak czysto$¢ i stan toalet, czas podrdzy oraz punktualnosé
pociggéw. Wedtug respondentdw ceny biletdw sg wysokie. Wsréd elementéw
wystepujacych przed i po podrdzy, ktére byly oceniane, najnizsze noty przyznano za
czysto$¢ dworcow i perondw, a takze za dostosowanie ich do potrzeb osdéb
niepetnosprawnych. Najwyzsze oceny przyznano natomiast za dostepnos$¢ do informaciji
i mozliwoé¢ zakupienia biletéw przez Internet. Srednia liczba punktéw zdobytych
w badaniu satysfakcji pasazeréw to 60,8 na 100 mozliwych do uzyskania®.

Podsumowanie

Reasumujac, podkresli¢ nalezy, ze w opinii badanych srodkiem transportu cieszgcym sie
mianem najbardziej bezpiecznego i Swiadczgcego ustugi na najwyzszym poziomie jest
samolot, natomiast najgorsza opinia wsrdd nich charakteryzowat sie transport
autobusowy. Moze to wynikaé¢ z liczby wypadkéw drogowych oraz nagtasniania
w mediach informacji o wypadkach z udziatem polskich autobuséw. Ponadto
najbardziej dokuczliwymi i najczestszymi naruszeniami prawa przez przewoznikdw,

® ). taciak: Podréze Polakéw w pierwszym potroczu 2012 r. Ministerstwo Sportu i Turystyki, Warszawa
2012, ss. 8i 12, www.msport.gov.pl, dostep 20.10.2012 r.

7 Funkcjonowanie rynku transportu kolejowego w Polsce w 2010 r., Wydawnictwo UTK, Warszawa
2011, s. 58, www.utk.gov.pl, dostep 20.10.2012 r.

8 Sprawozdanie z realizacji norm jakosci ustug za rok 2011, ss. 14-17, www.intercity.pl, dostep 20.10.2012r.



byty: opdinienia Srodka transportu i jego przepetnienie. Respondenci zwrdcili réwniez
uwage na zty stan techniczny S$rodkéw transportu. Najwazniejszym Zrédtem
pozyskiwania wiedzy na temat praw pasazeréw byt internet. Ten fakt nie jest
zadziwiajacy ze wzgledu na postepujacg informatyzacje naszego kraju.

Podkresli¢ réwniez nalezy, ze wsrdd respondentéw najpopularniejszg instytucja,
zajmujacg sie rowniez ochrong praw pasazera jest UOKiK. By¢é moze wynika to z faktu
stosunkowo czestej obecnosci w srodkach masowego przekazu tej gtdwnej instytucji
w Polsce zajmujgcej sie ochrong konsumentéw, w poréwnaniu z innymi instytucjami
i organizacjami, zajmujacymi sie przede wszystkim przestrzeganiem praw pasazeréw.
Stosunkowo duza grupa ankietowanych, deklarujaca posiadanie wiedzy dotyczacej
dochodzenia swoich praw, tak naprawde ich nie zna, a przynajmniej nie wykorzystuje
na co dzien. Dlatego tak wazne staje sie prowadzenie dziatalnosci edukacyjnej
i informacyjnej przez organizacje i instytucje dziatajgce na rzecz ochrony praw
pasazeréw.
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Rights of passengers in the opinion of respondents

Summary: The main purpose of this paper is the analysis of the abidance of rights of passengers using
various forms of transport. Another purpose is the examination of what is the knowledge of
passengers’ rights among the travellers. Using transport regardless of its mode is regulated by law.
Each branch of transport is characterized differently, which excludes the creation of one unitary law
concerning various branches of transport. To assure passengers better security, a few organizations
and institutions were established. The most important knowledge for passengers, whose rights aren’t
obeyed is the information required to process their claim. Unfortunately declared level of knowledge
of passengers’ rights is not put into practice, because the amount of complaints isn’t large in
comparison to the number of people regarded as disadvantaged.

Keywords: passenger, transport, law, tourism, carrier, passenger security.



