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Diagnoza zadowolenia z obstugi klienta

oraz z warunkéw sprzedazy oferowanych

przez ZTM.
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Charakterystyka projektu badawczego

Szczegotowe problemy badawcze

W zakresie problemoéw szczego6towych sktadajacych
sie na wskaznikowq diagnoze satysfakcji z obstugi
klienta przedmiotem pomiaru byta obstuga
Swiadczona przez nastepujace kanaty kontaktu:

¢ Biuro Obstugi Klienta/ SOS
e Contact Center

e Internet

e Kontrola biletow

W zakresie probleméw szczegdtowych skfadajgcych
sie na wskaznikowg diagnoze satysfakcji z
warunkow sprzedazy byto zadowolenie z
nastepujacych kanatdw sprzedazy ustug ZTM:

e Punkty Obstugi Klienta

e Punkty Sprzedazy Biletéow
e Internet

¢ Biletomaty
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Kilkarazyw 4-6razyw 2-3razyw

Weale roku miesigcu tygodniu Codziennie
1. Tramwaj 22,6 23,1 10,7 15,5 28,2
2. Autobus 25,0 27,3 16,0 12,0 19,6
3. Samochad 31,4 11,3 9,6 14,6 33,0
4. Motor, skuter 97,2 2,0 0,0 0,6 0,1
5. Rower 64,5 14,2 7,8 7,1 6,4
6. Pieszo 20,9 5,6 7,0 17,0 49,4

Fot. Arch. KOW

Zrédfo: poznanskie-autobusy.pl

Raport ,Monitorowanie jakosci ustug publicznych jako element zintegrowanego systemu zarzadzania jednostkami samorzadu terytorialnego”, Poznan 2014
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Analiza funkcjonalnosci systemu PEKA Zt ]
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ZALETY KORZYSTANIA Z SYSTEMU PEKA

Oszczednos¢ pieniedzy w ramach taryfy przystankowej
Wielofunkcyjnosc¢

Wygoda (nie trzeba martwic sie o bilet)

Duza liczba mozliwosci dotadowania karty (POK, kioski,
biletomaty)

Nowoczesnos¢

Elastycznosc¢ (w zakresie czasu przejazdu i zakupu
biletow dla dodatkowych os6b)

Bilet metropolitainy

Raport z badania satysfakcji klientow korzystajacych z transportu publicznego w Poznaniu i powiecie poznanskim, Poznan 06.2015 5
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WADY KORZYSTANIA Z SYSTEMU PEKA

Konieczno$¢ odbijania karty przy wsiadaniu i wysiadaniu

Trudnosci przy dotadowaniu karty przez Internet

Trudne poczatki - kolejki, niejasne zasady uzywania

Wyzsze koszty za przejazd na biletach papierowych

Bledy systemu przy naliczaniu przystankow

Problemy z obstuga czytnikéw (zawieszajace sie czytniki,

zbyt krétko wyswietlana informacja o pobraniu srodkow z
konta)

Raport z badania satysfakcji klientow korzystajacych z transportu publicznego w Poznaniu i powiecie poznanskim, Poznan 06.2015 6
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Ocena jakosci karty PEKA
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Karta PEKA jest tatwa w uzyciu

Karta PEKA wykonana jest z odpornych na
zniszczenie materiatow

Karta PEKA wyglada atrakcyjnie

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Zdecydowanie sie zgadzam B Raczej sie zgadzam Trudno powiedzie¢
Raczej sie nie zgadzam B Zdecydowanie sie nie zgadzam

Ogodlna ocena jakosci karty PEKA
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biletow
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Biletomaty

Punkty Obstugi Klienta

Kioski i punkty sprzedazy biletéw

Ocena dostepnosci punktow obstugi i sprzedazy * Zt ]

Zarzad Transportu Migjskiego

Zrédto: codziennypoznan.pl!

60 80 100

Zrédfo: Jakub Bloszyk

Raport z badania satysfakcji klientow korzystajacych z transportu publicznego w Poznaniu i powiecie poznanskim, Poznan 03.2015
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Ocena efektywnosci sprzedazy i obstugi *Zt ]

Centrum Badan Stosowanych
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Zarzad Transportu Miejskiego

Punkty Sprzedazy Biletéw (kioski, sklepy)
Punkty Obstugi Klienta

Biuro Obstugi Klienta

Sprzedaz internetowa

Biletomaty

Contact Center
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Raport z badania satysfakcji klientow korzystajacych z transportu publicznego w Poznaniu i powiecie poznanskim, Poznan 03.2015 9
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Ocena kompetencji i

kultury osobistej pracownikow *Zt ]
w POK, BOK i PSB

Centrum Badan Stosowanych

Zarzad Transportu Miejskiego
Ultex Ankieter Sp.z o.0.

[
| SPRZEDAZ

Pracownicy Punktdw Obstugi Klienta

Zrédto: Zenon Kubiak

Pracownikow Punktéw Sprzedazy
Biletow

Pracownicy BOK

0 20 40 60 80 100

LA

Zrédto: Bartosz Jankowski
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Satysfakcja klientéw ZTM z jakosci obstugi

Wymiary / kanaty

Ocena satysfakcji z jakosci obstugi

Wartos¢ wskaznika

*Ztm

Zarzad Transportu Migjskiego

Biuro Obstugi

Klienta
100

Kontrola biletéw (6] > 0Contact Center

Internet
== Satysfakcja klientéw ZTM z warunkow sprzedazy

Wartosé

Aspekty wskaznika

satysfakcji

sprzedazy:

Biuro Obstugi Klienta 67

Contact Center 80

Kontrola biletow 76

Satysfakcja klientow ZTM z jakosci obstugi

satysfakcji
2.1.1 Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta
2.1.2 Ocena kompetenc;ji i kultury osobistej pracownikéw BOK 81
2.1.3 Ocena efektywnosci obstugi
2.1.4 Ocena jakosci karty PEKA

2.2.1 Ocena dostepnosci Contact Center 73
2.2.2 Ocena kompetenc;ji i kultury osobistej pracownikéw Contact Center 84
2.2.3 Ocena efektywnosci obstugi 84
2.3.1 Ocena funkcjonowania strony www i formularza kontaktowego 73
2.3.2 Ocena efektywnosci obstugi 64
2.4.1 Ocena kompetenc;ji i kultury osobistej kontroleréw biletéw 71
2.4.2 Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli 83
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CENTRUM BADAN STOSOWANYCH ULTEX
ANKIETER SP. Z 0.0.

ul. Swojska 21a
60-592 Poznan

tel.: 61 867 17 97
E-mail: cbs@ankieter.com.pl

Centrum Badan Stosowanych www.ankieter.com.pl

Ultex Ankieter Sp. z o.0.

www.ankieter.com.pl
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