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| 1. ZALOZENIA METODOLOGICZNE PROJEKTU
|1.1. WPROWADZENIE

Prezentowany raport stanowi opracowanie wynikdw badania satysfakcji klientéw
korzystajgcych z transportu publicznego w Poznaniu i Aglomeracji Poznanskiej
przeprowadzonych w pazdzierniku 2017 roku. Badania satysfakcji klientéw prowadzone sg
cyklicznie na zlecenie Zarzadu Transportu Miejskiego w Poznaniu. Niniejsze opracowanie
stanowi kontynuacje procesu monitoringu i odnosi sie réwniez do wynikéw badan
przeprowadzonych w latach 2015 —2016.

Badanie satysfakcji Klienta Zarzadu Transportu Miejskiego w Poznaniu wykonano
na podstawie opracowanej i bedgcej wtasnoscig ZTM metodologii i koncepcji prowadzenia
badan satysfakcji klientéw korzystajacych z transportu publicznego w Poznaniu i Aglomeracji
Poznanskiej, zawierajgcej opis sposobu realizacji inarzedzia badawcze opracowane na

podstawie pilotazu, a nastepnie badan przeprowadzonych w 2015 i 2016 roku.

W rozdziale | przedstawiono kluczowe zatozenia metodologiczne realizowanego
przedsiewziecia badawczego.

W rozdziale Il. zaprezentowano wyniki uzyskane w ramach przeprowadzonych badan
z podziatem na wyrdznione kanaty sprzedazy i obstugi klienta oraz jakosci ustug
przewozowych.

W ostatnim rozdziale przedstawiono najwazniejsze wnioski z badania wraz z rekomendacjami.

1.2. CEL PROJEKTU BADAWCZEGO

Podstawowym celem projektu byto wykonanie dtugofalowej analizy poziomu satysfakcji
uzytkownikow transportu publicznego w Poznaniu z warunkdéw sprzedazy, jakosci obstugi,
korzystania ze stron internetowych, jakosSci ustug przewozowych oraz oceny Poznariskiego
Roweru Miejskiego i inicjatywy pn. Dzie Bez Samochodu.

W zakresie problemdw szczegdtowych sktadajgcych sie na wskaznikowa diagnoze satysfakcji
z obstugi klienta ZTM Poznan przedmiotem pomiaru byto zadowolenie z nastepujgcych
kanatow sprzedazy ustug ZTM:

e Punkty Obstugi Klienta

e Punkty Sprzedazy Biletow

e Biletomaty

W zakresie problemoéw szczegdtowych sktadajgcych sie na wskaznikowa diagnoze satysfakcji
z obstugi klienta przedmiotem pomiaru byta obstuga Swiadczona przez nastepujgce kanaty
kontaktu:

e Biuro Obstugi Klienta

e Kontrola biletow



W zakresie problemdéw szczegdtowych sktadajgcych sie na wskaznikowa diagnoze satysfakcji
z korzystania ze stron internetowych przedmiotem pomiaru byta ocena korzystania
z nastepujacych kanatéw kontaktu:

e System PEKA
e www.ztm.plznan.pl
e www.peka.poznan.pl

W zakresie probleméw szczegdtowych sktadajgcych sie na wskaznikowg diagnoze satysfakcji
z ustug przewozowych przedmiotem pomiaru byta ocena nastepujgcych elementow przewozu
komunikacjg zbiorowa:

e Stantaboru
e Infrastruktura przystankowa
e Warunki komunikacyjne

e Informacja pasazerska

1.3. TECHNIKI | NARZEDZIA BADAWCZE

Opracowana koncepcja realizacji badan satysfakcji klienta zaktadata wykorzystanie
komplementarnych technik realizacji terenowej opartych na zrdéznicowanych kanatach
dotarcia do klientéw. W ramach przeprowadzonego pomiaru ocena zadowolenia klientow
obejmowata kompleksowg analize satysfakcji z obstugi klienta oraz zadowolenia ze sprzedazy
ustug ZTM i satysfakcji z ustug przewozowych w oparciu o trzy techniki badawcze:

1. Badanie PAPI (1) (wywiady osobiste w przestrzeni publicznej) - wywiady realizowane przez
ankietera w trakcie bezposredniego spotkania z respondentem przed wybranymi
punktami sprzedazy oraz obstugi. Realizacja wywiaddéw osobistych umozliwita dotarcie
do klientow Punktow Obstugi Klienta i Punktow Biura Obstugi Klienta. Zastosowanie
wywiadow osobistych w przestrzeni publicznej pozwolito na dotarcie do losowej proby
uzytkownikow poszczegdlnych kanatéw kontaktu z ZTM. Badanie polegato na
przeprowadzeniu 325 wywiaddéw z klientami ZTM. Do badania wybrano 11 Punktéw
Obstugi Klienta ZTM oraz 2 Biura Obstugi Klienta ZTM.

2. Badanie internetowe CAWI (ankieta internetowa) - ankieta w formie elektronicznej
zamieszczana na stronach internetowych i przeznaczona do samodzielnego wypetnienia
przez respondenta pozwolita na przeprowadzenie badan z klientami korzystajgcymi
z elektronicznych form kontaktu z ZTM. Zaktadana minimalna liczebnos$¢ proby wynosita

325 0s6b.



3. Badanie PAPI (2) (wywiady na przystankach/ dworcach komunikacji miejskiej) — wywiady
realizowane przez ankietera w trakcie bezposredniego spotkania z respondentem na
przystankach/dworcach  komunikacji miejskiej. W ramach badania planowano
przeprowadzenie 600 wywiaddéw z klientami ZTM.

4. Badanie PAPI (Badanie sktonnosci mieszkaricéw Poznania oraz Aglomeracji Poznanskiej do
korzystania z transportu publicznego w dniu 22.09.2017r. oraz ich $wiadomosci, opinii i
stosunku do inicjatywy ,,Dziert Bez Samochodu”) — wywiady realizowane przez ankietera w
trakcie bezposredniego spotkania z respondentem na wskazanych przez Zamawiajgcego
dworcach/przystankach komunikacji miejskiej. W ramach badania planowana préba

wynosita 600 respondentdw.

Szczegdtowy model badania prezentujgcy poszczegdlne wymiary oceny przypisane do
technik badawczych w konteksécie zaplanowanych pomiardw satysfakcji przedstawiono
W ponizszej tabeli:

Tabela 1 Model analizy problematyki badawczej ze wzgledu na rekomendowane techniki zbierania danych badania w roku
2017

| Wymiary oceny satysfakgji klientaZTM PAPI (1)
Punkty Obstugi
Ocena zadowolenia Klienta
z warunkéw Punkty Sprzedazy
sprzedazy Biletow
Biletomaty

Ocena zadowolenia
Z jakosci obstugi

Biuro Obstugi Klienta

Kontrola Biletow

Ocena satysfakcji z
korzystania ze stron

System PEKA

www.ztm.poznan.pl

internetowych www.peka.poznan.pl
Stan taboru
Infrastruktura
Ocena zadowolenia przystankowa
z jakosci ustug Warunki
przewozowych Komunikacyjne
Informacja
pasazerska

Zrédto: opracowanie wtasne




1.4. CHARAKTERYSTYKA BADANEJ POPULACIJI ORAZ DOBOR

PROB

Grupe docelowg zrealizowanych przedsiewzie¢ badawczych opartych na realizacji wywiaddéw

osobistych w przestrzeni publicznej (PAPI) i ankiety internetowej CAWI stanowili klienci ZTM,

tj. pasazerowie komunikacji publicznej z Poznania oraz powiatu poznanskiego, w tym:

uczniowie szkdét ponadpodstawowych, studenci, osoby pracujgce, emeryci irencisci, jak

réowniez osoby przyjezdne w celach biznesowych lub turystycznych.

Tabela 2 Zaktadana i zrealizowana wielko$¢ préb badawczych w ramach badania Satysfakcji klientéw korzystajgcych

z transportu publicznego w Poznaniu i powiecie poznaniskim w 2017 r.

Proba zakladana Préba zrealizowana
PAPI (1) 325 325
CAWI 325 1265
PAPI (2) 600 601
PAPI (Dzien Bez 600 600
Samochodu)

Zrédto: opracowanie wtasne.

l. Zasady doboru préby PAPI (1):

Zgodnie z wypracowang w toku badania

pilotazowego metodologig doboru proby respondenci wybierani byli losowo

w wybranych Punktach Obstugi Klienta | Biurach Obstugi Klienta.

W ponizszej tabeli zaprezentowano strukture proby w badaniu PAPI z klientami

POK'i BOK:

Tabela 3 Wielko$¢ i struktura préby klientéw korzystajgcych z POK i BOK ZTM

Punkt Obstugi Klienta Liczba wywiaddéw
1 POK Debiec 25
2 POK ul. Gtogowska 25
3 POK Gorczyn 25
4 POK Junikowo 25
5 POK Most Teatralny 25
6 POK PI. Wiosny Luddéw 25
7 POK Os. Jana Il Sobieskiego 25
8 POK Rondo Rataje 25
9 POK Ogrody 25
10  [POK Rondo Srédka 25
11 POK ul. Matejki 25
12 [BOK ul. Matejki 25
13 BOK Rondo Kaponiera 25

RAZEM

325




Zasady doboru CAWI: Dobdér ma charakter losowy w oparciu o operat
uzytkownikow systemu PEKA korzystajgcych z elektronicznych form kontaktu
zZZTM.

Zasady doboru proby PAPI (2): Wywiady przeprowadzono na wybranych
przystankach/ dworcach komunikacji miejskiej w Poznaniu.

W  ponizszej tabeli zaprezentowano liczbe wywiadow zrealizowanych na

poszczegdlnych przystankach dworcach:

Tabela 4 Struktura préby

Punkt Obstugi Klienta Liczba wywiaddéw
1 Dworzec Sobieskiego 30
2 Dworzec Srodka 30
3 Dworzec Rataje 30
4 Dworzec Gorczyn 30
5 Dworzec Debiec 30
6 Dworzec Staroteka 30
7 Dworzec Junikowo 30
8 Petla Ogrody 30
9 Przystanek Potwiejska 30
10  |Przystanek Kérnicka 30
11 |Przystanek Most Teatralny 30
12 |Przystanek Kurpinskiego 30
13 |Przystanek Stowianska 30
14 |Przystanek Rondo Staroteka 30
15  |Przystanek Osiedle Lecha 30
16 Przystanek Traugutta 30
17 Przystanek Gtogowska/ Hetmarska 30
18  |Przystanek Dworzec Zachodni (PST) 30
19 Przystanek Battyk 30
20  |Przystanek Wroctawska 30
RAZEM 600

V.

Zasady doboru proby PAPI (Dziert Bez Samochodu): Wywiady przeprowadzono na
wybranych przystankach/ dworcach komunikacji miejskiej w Poznaniu.

Struktura proby jest analogiczna do badania Il — PAPI (2).




1.5. CHARAKTERYSTYKA WSKAZNIKOW SATYSFAKCII

Wskazniki czgstkowe oraz zintegrowane wskazniki satysfakcji z jakosci obstugi klienta i
warunkéw sprzedazy wyznaczone zostaty w oparciu o wyrdznione wymiary i aspekty
ocenianych procesdw obstugi i sprzedazy. Wartos$¢ kazdego ze wskaznikdw czgstkowych
sprzedazy, obstugi i jakosci ustug przewozowych wyznaczona zostata w oparciu o deklarowane
oceny respondentdw, uwzgledniajgc wage okreslajaca istotnos¢ wyrdznionych elementow
sprzedazy, obstugi klienta i jakosci ustug przewozowych. Wartos¢ wskaznika wskazuje na
stopien satysfakcji klientow — im wyzsza warto$¢ wskaznika satysfakcji, tym satysfakcja
klientow z danego aspektu jest wyzsza. W badaniu wykorzystano metodologie obliczania
wartosci wskaznikéw zastosowang w badaniach zrealizowanych w 2015 roku. Wskazniki
satysfakcji mogg przybra¢ wartos¢ od O (catkowity brak satysfakcji) do 100 punktéw (petna
satysfakcja).

Szczegdtowo obszary oraz aspekty ewaluacji satysfakcji klientow ZTM z warunkdéw sprzedazy

i jakosci obstugi oraz ustug przewozowych zestawiono w ponizszej tabeli.
Tabela 5 Wskazniki satysfakcji

oce adowolenia AsSpe
d 0, edad
Punkty Obstugi Klienta Ocena dostepnosci Punktow Obstugi Klienta

Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw POK

Ocena efektywnosci obstugi w POK

Punkty Sprzedazy Biletéw Ocena dostepnosci punktow sprzedazy biletéw

Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw punktéw
sprzedazy biletow

Ocena efektywnosci obstugi w punktach sprzedazy biletow

Biletomaty Ocena funkcjonowania biletomatéw

Ocena dostepnosci biletomatéw

Jakos¢ obstugi Aspekty

Biuro Obstugi Klienta Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta

Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK

Ocena efektywnosci obstugi
Ocena jakosci karty PEKA
Kontrola biletéw Ocena kompetencji i kultury osobistej kontroleréw biletéw

Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli

Ustugi przewozowe Aspekty

Stan taboru Ocena czystosci taboru (wewnatrz pojazdu)

Ocena wygody jazy

Ocena warunkdéw grzewczych w pojazdach

Ocena stanu technicznego pojazdow

Infrastruktura przystankowa Ocena czystosci przystankéw i dworcow komunikacji miejskiej

Ocena dostepnosci wiat przystankowych

Ocena stanu technicznego wiat przystankowych

Ocena informacji pasazerskiej na przystankach

Ocena bezpieczenstwa na przystankach komunikacji miejskiej

Warunki komunikacyjne Ocena punktualnosci autobusow




Ocena punktualnosci tramwajow

Ocena zapetnienia pojazdow

Ocena zawodnosci pojazdow

Ocena czestotliwosci kursow

Ocena uktadu komunikacyjnego

Ocena cen biletéow

Informacja pasazerska Ocena czytelnosci rozktadow jazdy

Ocena informacji na temat awarii i zmian w trasach autobuséw
i tramwajow

Ocena informacji na temat cen ustug przewozowych

Ocena informacji pasazerskiej w pojazdach

Ocena informacji na stronach internetowych

2. PREZENTACJA WYNIKOW BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW ZTM

2.1.  KORZYSTANIE Z KARTY PEKA ORAZ SPOSOBY ZAKUPU
BILETOW PRZEZ KLEINTOW ZTM

Pasazerowie ZTM Poznan zapytani zostali o wykorzystanie karty PEKA. Zdecydowana
wiekszos¢ uczestnikdw badania korzysta z karty PEKA — 73% ankietowanych wskazato na
korzystanie z biletu okresowego, 53% na korzystanie z tPortmonetki, natomiast 6% na
korzystanie z elektronicznej legitymacji studenckie;.

Osoby korzystajgce z karty PEKA wsrdd jej zalet najczesciej wskazujg przede wszystkim nizszg
cene w stosunku do biletéw jednorazowych, wygode uzytkowania, wielofunkcyjnosé karty,
tatwos¢ dotadowania oraz brak koniecznosci zakupu biletdow papierowych przed rozpoczeciem
podrézy. Natomiast najczesciej wymieniane wady karty to przede wszystkim: zacinanie sie
w pojazdach, nieprawidtowo naliczane optaty, zuzywanie sie karty, problemy z obstugg oraz
wysokie stawki za krétkie trasy.

Rysunek 1 Posiadanie i wykorzystanie karty PEKA

Korzystam z elektronicznej legitymacji studenckiej - 6%

Tak, korzystam z innych funkcji karty PEKA (np. optata za

0,
postdj w strefie ptatnego parkowania, karta biblioteczna) 2%

Nie posiadam karty PEKA. 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar.




Uczestnicy badania zapytani o czestotliwos¢ i forme dotadowania karty PEKA najczesciej
wskazywali na Punkty Obstugi ZTM (53% - Czesto, 42% - Rzadko) oraz biletomaty stacjonarne
(50% - Czesto, 42% - Rzadko). Z kolei najrzadziej wybierang metodg dotadowania karty PEKA
sq urzedy pocztowe (83% - Nigdy) oraz sklepy (50%).

Rysunek 2 Formy dotadowania karty PEKA

Przez internet

W biletomatach stacjonarnych
W urzedach pocztowych

W sklepach

W kioskach i salonach prasowych

W Punktach Obstugi Klienta ZTM

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Czesto M Rzadko m Nigdy

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Najczesciej wybierang metodg zakupu biletdw czasowych (10-minutowy, 40-min. lub
na 1 przejazd, 24h, 48h, 72h lub 7 dniowy) s3 biletomaty stacjonarne (10% - Czesto, 44% -
Rzadko) oraz kioski i salony prasowe (12%- Czesto, 41% - Rzadko). Z kolei uczestnicy badania
najrzadziej do zakupu biletéw czasowych wykorzystujg aplikacje na telefony komorkowe (94%

- Nigdy).



Rysunek 3 Formy zakupu biletéw czasowych

Korzystajac z aplikacji na telefony komérkowe (np.

B N N N N O O A
W biletomatach w pojezdzie

W biletomatach stacjonarnych

W urzedach pocztowych

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W sklepach

W kioskach i salonach prasowych

W Punktach Obstugi Klienta ZTM

W Czesto ™ Rzadko M Nigdy

Zrédfo: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.2. OCENA SATYSFAKCJI Z WARUNKOW SPRZEDAZY

Rysunek 4 Ocena satysfakcji z warunkdw sprzedazy

Punkty
Obstugi
Klienta 93

. Punkty

Biletomaty .
92 Sprzedazy
Biletéw 93

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Bardzo wysoko ocenione zostaty warunki sprzedazy — 93 punkty w skali od O do 100.
W poréwnaniu do poprzedniego badania wartos¢ wskaznika wzrosta o 5 punktow. Najwyzej
oceniono Punkty Obstugi Klienta oraz Punkty Sprzedazy Biletéw (93 punkty).



Warto$¢ wskaznika satysfakcji Warto$¢ wskaZnika satysfakcji
Wymiary
/kanaty 0215 | 06.15 | 1015 | 12.15 | 06.16 10.16 10.17 Aspekty 0215 | 0615 | 1015 | 1215 | 0616 | 1016 | 1017
sprzedazy:
1.1.1 Ocena dostgprwosm Punktow 9 91 % 93 91 9 91
Obstugi Klienta
Punkty Obstugi 91 9% 9% 92 9 93 93 1.1.2 Ogena_ kompete_ncljl i kultury 95 93 01 9 9 95 9%
Klienta osobistej pracownikow POK
1.1.3 Ocena efektywnosci obstugi 84 36 37 91 91 9 93
w POK
1.2.1 Ocena dos_tepr]oscll punktow 91 37 33 37 33 9 93
sprzedazy biletow
Punkty 1.2.2 Ocena kompetenciji i kultury
Sprzedazy 92 91 91 92 94 89 93 osobistej pracownikéw punktéw 91 93 89 92 96 93 95
Biletow sprzedazy biletow
1.2.3 Ocena efektywnpsu‘obs,’fugl 95 9% 9% 97 97 30 9
w punktach sprzedazy biletow
1.3.1 Ocena funkcjonowania
Biletomaty 84 78 81 83 86 85 92 biletomatow 87 85 %0 3 o4 81 89
1.3.2 Ocena dostepnosci biletomatow 82 70 71 73 78 90 95
Satysfakcja klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy 88 86 87 89 90 88 93

Badanie satysfakcji Klienta ZTM w Poznaniu str. 13




| 2.2.1. Punkty Obstugi Klienta
| 2.2.1.1. Ocena dostepnosci punktow obstugi klienta

Ogdlna ocena dostepnosci Punktéw Obstugi Klienta w pazdzierniku 2017 roku zostata
oceniona na 91 punktéw (w skali od 0 do 100). Oznacza to spadek o 1 punkt w stosunku do
analogicznego badania, ktore odbyto sie w pazdzierniku 2016 r. 94% uczestnikow badania
wskazato, ze godziny otwarcia POK sg dostosowane do potrzeb mieszkancéw. W tym aspekcie
rowniez zanotowano spadek w stosunku do poprzedniego badania (z 96 do 94 punktéw).
Zdecydowanej wiekszosci respondentdw (83%) odpowiada rozmieszczenie POK w miescie.
Jednoczednie warto zwrdcié uwage, ze warto$¢ odpowiedzi potwierdzajgcych pozytywnag
ocene rozmieszczenia POK (zdecydowanie sie zgadzam, zgadzam sie) spadta o 2 pp wzgledem
badania w roku ubiegtym.

Rysunek 5 Ocena dostepnosci Punktéw Obstugi Klienta

Godziny otwarcia POK sg dostosowane do potrzeb %
mieszkancéw ’
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M Trudno powiedzie¢ M Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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Rysunek 6 Ocena dostepnosci Punktéw Obstugi Klienta - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar.

2.2.1.2.  Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikow POK

Ogodlna ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw POK wzrasta sukcesywnie od
pazdziernika 2015 — na przestrzeni analizowanego okresu wskaznik satysfakcji wzrést o 5
punktéw (z 91 w pazdzierniku 2015 r. do 96 w pazdzierniku 2017 r.).

Wszystkie aspekty zwigzane z oceng kompetencji i kultury osobistej pracownikéw Punktéw
Obstugi Klienta zostaty wysoko ocenione przez klientow ZTM, biorgcych udziat w badaniu.
Najwyzej, podobnie jak w przypadku poprzednich edycji badania, respondenci ocenili
uprzejmos¢ pracownikow POK (98% odpowiedzi pozytywnych). Natomiast 97% odpowiedzi
potwierdzajgcych uzyskaty odpowiedzi $swiadczgce, ze pracownicy POK sg zaangazowani
w obstuge klienta oraz pracownicy POK wzbudzajg zaufanie.

Badanie satysfakc;ji Klienta ZTM w Poznaniu str. 15



Rysunek 7 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw POK
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badar.
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Rysunek 8 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw POK — wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Badanie satysfakc;ji Klienta ZTM w Poznaniu str. 17



ztm.

2.2.1.3. Ocena efektywnosci obstugi w Punktach Obstugi Klienta

Klienci ZTM uczestniczagcy w badaniu satysfakcji bardzo wysoko ocenili réwniez efektywnosc
obstugi POK — wskaznik ogdlnej oceny efektywnosci obstugi POK wynidst 93 punkty, co
oznacza wzrost o 1 punkt w stosunku do badania w pazdzierniku 2016 r.

Wszystkie analizowane aspekty (skutecznos¢ zatatwienia sprawy, czas oczekiwania na
rozpatrzenie sprawy, czas oczekiwania w kolejce) zostaty ocenione przez respondentéow
bardzo wysoko — po 91% odpowiedzi pozytywnych.

Rysunek 9 Ocena efektywnosci obstugi w Punktach Obstugi Klienta

Skutecznosc zatatwienia sprawy %
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rysunek 10 Ocena efektywnosci obstugi w Punktach Obstugi Klienta
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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Zdecydowanie najwiecej pasazeréw uczestniczacych w badaniu wskazato, ze celem ich wizyty
w POK byto dotadowanie karty PEKA lub zakup biletu okresowego (87%). 24% respondentéw
wskazato, ze do POK zgtosito sie po odbiodr karty PEKA, a po 16% ankietowanych — ztozenie
wniosku o wydanie karty PEKA oraz uzyskanie informacji. Celem 7% pasazerow byto ztozenie
wniosku, natomiast 4% - ztozenie reklamacji.

Rysunek 11 Powody zgtaszania sie do POK

Dotadowanie karty PEKA lub zakup biletu okresowego
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87%
Odbidr kart PEKA
Zakup biletu papierowego

Ztozenie wniosku o wydanie karty PEKA
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Inny wniosek (o$wiadczenie, skarga, itp.)

Reklamacja

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.2.2. Punkty Sprzedazy Biletow

2.2.2.1. Ocena dostepnosci kanatow sprzedazy innych niz
biletomaty

Uczestnicy badania zostali poproszeni réwniez o ocene dostepnosci kanatow sprzedazy.
Najwyzej oceniona (97%) zostata dostepnosé biletéw u kierowcy na liniach podmiejskich lub
nocnych. Wysoko oceniona zostata rowniez dostepnos¢ biletdw w kioskach i punktach
sprzedazy oraz w Punktach Obstugi Klienta (po 91% odpowiedzi: Zdecydowanie dobrze
i Raczej dobrze). Natomiast najnizej, analogicznie do badan przeprowadzonych w roku 2016,
oceniona zostata dostepnos¢ kanatu sprzedazy za posrednictwem telefonu komaorkowego.

Ogodlny wskaznik oceny dostepnosci kanatdw sprzedazy innych niz biletomaty wynosi 95, co
stanowi wzrost 0 9 punktow wzgledem badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 roku.

Badanie satysfakc;ji Klienta ZTM w Poznaniu str. 19
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Rysunek 12 Ocena dostepnosci kanatéw sprzedazy innych niz biletomaty
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 13 Ocena dostepnosci kanatéw sprzedazy innych niz biletomaty - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.2.2.2. Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikdow
punktow sprzedazy biletow

Ogdlna ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikow punktéw sprzedazy biletow
wynosi 97, co stanowi ocene wyzszg, w stosunku do roku ubiegtego, o 4 punkty.

Badanie satysfakc;ji Klienta ZTM w Poznaniu str. 20
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Najwyzej klienci ZTM oceniajg uprzejmos¢ oraz profesjonalne przygotowanie do obstugi
pracownikdw punktow sprzedazy biletow (97% odpowiedzi pozytywnych). Najnizej, biorgc
pod uwage wyniki poprzednich edycji badan satysfakcji klienta, respondenci oceniajg jasny
i zrozumiaty przekaz pracownikéw punktéw sprzedazy biletow (93% odpowiedzi pozytywnych
w pazdzierniku 2017 roku).

Rysunek 14 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw punktéw sprzedazy biletéw
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 15 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw punktéw sprzedazy biletéw - wskazniki

99
7 R 97— e 0go6lna ocena kompetencji i
kultury osobistej pracownikéw
95 punktu obstugi klienta
@ Pracownicy sg uprzejmi
93
91 e Pracownicy sg profesjonalnie
przygotowani do obstugi
89
e Pracownicy przekazujg informacje
87 w sposob jasny i zrozumiaty
85 T T T T T T 1

02.15 06.15 10.15 1215 6.16 10.16 10.17

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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2.2.2.3. Ocena efektywnosci obstugi w punktach sprzedazy
biletow
Uczestniczacy w badaniu klienci Zarzgdu Transportu Miejskiego w Poznaniu poproszeni zostali
o ocene efektywnosci obstugi w punktach sprzedazy biletéw. Analizujgc strukture odpowiedzi
respondentdw mozna zauwazyé, ze najczesciej wystepujgcg niedogodnoscig jest problem
z dofadowaniem karty PEKA w godzinach szczytu (63% odpowiedzi swiadczacych o pojawieniu

sie problemu) oraz brak mozliwosci zakupu biletu i dotadowania karty wieczorem i w nocy
(59%).

Ponadto ankietowani czesto wskazywali na problemy zwigzane z brakiem mozliwosci zakupu
biletu i dotadowania karty w weekendy i dni Swigteczne (55%). Natomiast najrzadziej
wystepujgcym problemem, w opinii uczestnikédw badania, jest aspekt brakujgcych biletow
papierowych o okreslonych nominatach (24%).

Rysunek 16 Ocena efektywnosci obstugi w punktach sprzedazy biletéw
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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| 2.2.3. Biletomaty

| 2.2.3.1. Ocena funkcjonowania biletomatow

Uczestnicy badania oceniajgc funkcjonowanie biletomatéw najczesciej wskazywali na
powtarzajace sie problemy zwigzane z obstugg biletomatu (70%) oraz brak mozliwosci zakupu
biletu papierowego — awarie biletomatu, brak papieru (62%). Czesto respondenci wskazywali
na takie problemy zwigzane z funkcjonowaniem biletomatéw jak: Problem z obstugg
transakcji gotowkowych oraz Brak mozliwosci dotadowania karty PEKA (po 60% odpowiedzi
Swiadczgcych o wystepowaniu problemadw).

Natomiast, zdaniem respondentéw, najrzadziej wystepujace problemy zwigzane
z funkcjonowaniem biletomatéw, to: Pobranie zbyt duzej kwoty pieniedzy przy dotadowaniu
(22%) oraz Problem z obstugq transakcji bezgotowkowych — problem z korzystaniem z kart
ptatniczych PEKA (34%).

Rysunek 17 Ocena funkcjonowania biletomatéw
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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2.2.3.2. Ocena dostepnosci biletomatow

Ogdlna ocena dostepnosci biletomatéw wynosi 95, co stanowi wzrost o 5 punktéw wzgledem
badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 r. Na przestrzeni lat wskaznik ogdlnej
dostepnosci biletomatdéw wzrést o 13 punktow, co stanowi odzwierciedlenie zwiekszajacej sie
liczby biletomatdw stacjonarnych.

Uczestnicy badania wyzej ocenili dostepno$¢ biletomatéw stacjonarnych (96% odpowiedzi
pozytywnych), a nizeli dostepnosc¢ biletomatéw w pojazdach (89%).

Rysunek 18 Ocena funkcjonowania biletomatéw
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 19 Ocena funkcjonowania biletomatdéw - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.3. OCENA SATYSFAKCJI Z JAKOSCI OBStUG]

Rysunek 20 Ocena satysfakcji z jakosci obstugi
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Klienci Zarzadu Transportu Miejskiego w Poznaniu ocenili jakos$¢ obstugi wysoko, na 90
punktéw w skali od 0 do 100. Oznacza to wzrost wzgledem ostatniego pomiaru o 2 punkty.
Wartos¢ tego wskaznika na przestrzeni poszczegdlnych badan, poczawszy od lutego 2015 r.,
charakteryzuje sie stopniowym wzrostem.

Ocena poszczegdlnych aspektdw satysfakeji z jakosci obstugi, takich jak: funkcjonowanie Biura
Obstugi Klienta lub standardu kontroli biletowej, w porownaniu do poprzedniego pomiaru
wzrosta odpowiednio 0 5 i 4 punkty.

Badanie satysfakc;ji Klienta ZTM w Poznaniu str. 25



Wymiary - Wartos¢ wskaZnika satysfakgji Wartos$¢ wskaZnika satysfakcji
kanaty Aspekty
obstug: 02.15 | 06.15 | 10.15 12.15 06.16 10.16 10.17 02.15 06.15 10.15 | 12.15 06.16 10.16 10.17
2.1.1 Ocena dostepnosci Biura
. 41 40 50 54 62 54 79
) Obstugi Klienta
Biuro —
. 2.1.2 Ocena kompetencji i kultury
Obstugi 68 70 78 78 82 85 90 L S 81 86 91 91 97 98 95
Klient osobistej pracownikéw BOK
ienta
2.1.3 Ocena efektywnosci obstugi 74 84 88 93 81 93 92
2.1.4 Ocena jakosci karty PEKA 90 84 83 89 90 94 94
2.4.1 Ocena kompetencji i kultury
o , . 71 71 73 74 81 84 89
Kontrola osobistej kontroleréw biletéw
o 76 76 79 79 86 87 91
biletow 2.4.2 Ocena sposobu
. . 83 83 87 85 91 89 93
przeprowadzenia kontroli
Satysfakcja klientéw ZTM z jakosci obstugi 71 72 77 78 84 86 90
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
Badanie satysfakcji Klienta ZTM w Poznaniu str. 26




| 2.3.1. Biuro Obstugi Klienta
| 2.3.1.1. Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta

Ogdlna ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta zostata oceniona przez klientdéw Zarzadu
Transportu Miejskiego w Poznaniu na 79, co stanowi wzrost wzgledem ubiegtej edycji badania
az 0 25 punktow.

Zdaniem wiekszosci respondentéw godziny otwarcia BOK sg dostosowane do potrzeb
mieszkancoéw (76% odpowiedzi pozytywnych), jednoczednie blisko dwie trzecie (60%)
uczestnikow badania jest zdania, ze BOK powinno by¢ otwarte w innych godzinach niz
obecnie.

Rysunek 21 Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 22 Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.3.1.2.  Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikow BOK

W  przypadku kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK ocenie podlegato
szesC aspektéw: uprzejmosé, zaangazowanie w obstuge klienta, wzbudzanie zaufania,
profesjonalizm przygotowania do obstugi, przekazywanie informacji w sposdb jasny
i zrozumiaty oraz udzielanie wyczerpujacych wyjasnien. Kazdy z nich oceniony zostat
pozytywnie przez minimum 85% respondentéw.

Ogdlna ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK uksztattowata sie na poziome
95 punktow. Wartos¢ tego wskaznika w poréwnaniu do badania zrealizowanego
w pazdzierniku 2016 r. spadta o 3 punkty. Analizujgc poszczegdlne zmienne sktadajace sie
na ocene kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK, nalezy zauwazyé, ze spadek
odnotowano w przypadku trzech czesci sktadowych oceny — wzbudzaniu zaufania, udzielania
wyczerpujgcych informacji oraz zaangazowania w obstuge klienta, przy czym spadek ten byt
niewielki.

Rysunek 23 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK
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M Raczej sie nie zgadzam B Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Rysunek 24 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK — wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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2.3.1.3. Ocena efektywnosci obstugi w Biurze Obstugi Klienta

Respondenci ocenili rowniez trzy aspekty zwigzane z efektywnoscig obstugi w BOK. Ogdlny
wskaznik satysfakcji dotyczgcy efektywnosci obstugi BOK wynosi 92, co stanowi spadek
o1 punkt w stosunku do badania przeprowadzonego w roku ubiegtym. Jednakze na
przestrzeni lat 2015 — 2017 wskaznik ten wzrdst o 18 punktéw.

Najwyzej uczestnicy badania ocenili czas oczekiwania na rozpatrzenia sprawy (93%
odpowiedzi pozytywnych) oraz skuteczno$¢ zatatwienia sprawy (90%). Rowniez trzeci
z analizowanych aspektéw (czas oczekiwania w kolejce) charakteryzuje sie wysokim odsetkiem
odpowiedzi Swiadczgcych o wysokim poziomie satysfakcji klientéw ZTM (88%).

Rysunek 25 Ocena efektywnosci obstugi w Biurze Obstugi Klienta
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1 Zdecydowanie sie zgadzam B Raczej sie zgadzam
B Trudno powiedzieé M Raczej sie nie zgadzam

B Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 26 Ocena efektywnosci obstugi w Biurze Obstugi Klienta - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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Zdecydowanie najwiecej osob zgtaszajacych sie do BOK — udato sie tam w celu ztozenia
reklamacji (20%). Celem 6% ankietowanych byto uzyskanie biletu zastepczego na czas
wyrobienia duplikatu karty, 5% - odbidr karty PEKA nieodebranych w wybranym POK terminie,
a dla 4% - uzyskanie pomocy w wypetnianiu wniosku o wydanie karty PEKA czy innych
dokumentow.

Rysunek 27 Powody zgtaszania sie do BOK

20%

Reklamacja
Uzyskanie biletu zastepczego na czas wyrobienia duplikatu karty

Odbidr kart PEKA nieodebranych w wybranym POK w terminie

Uzyskanie pomocy w wypetnianiu wniosku o wydanie karty
PEKA czy innych dokumentow.

Inny wniosek (o$wiadczenie, skarga, itp.)

Informacja o obowigzujacej taryfie, uktadzie komunikacyjnym
miasta, karcie PEKA, objazdach, promocjach itp.

Roztozenie na raty optaty dodatkowej

Bezptatnie wyrobienie zdjecia do wniosku o wydanie karty PEKA

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.3.1.4. Ocena jakosci karty PEKA
Uczestnicy badania satysfakcji klientéw ZTM oceniali réwniez tatwos¢ uzycia, odpornos¢ na
zniszczenie oraz atrakcyjnos¢ wygladu Karty PEKA. Kazdy z powyzszych aspektéw oceniony
zostat przez badanych na minimum 88%, z czego najwyzej oceniony zostat atrakcyjny wyglad
Karty PEKA (97% odpowiedzi pozytywnych). tatwos$¢ uzycia oceniona zostata na poziomie
94%, natomiast wykonanie Karty z odpornych na zniszczenie materiatow na 88%.

Ogodlna ocena jakosci Karty PEKA ksztattuje sie na poziomie 94 punktéw i nie zmienita sie
wzgledem badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 roku.

Rysunek 28 Ocena jakosci karty PEKA
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Karta PEKA wykonana jest z odpornych na
zniszczenie materiatow

Karta PEKA wyglada atrakcyjnie
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1 Zdecydowanie sie zgadzam M Raczej sie zgadzam B Trudno powiedzie¢

B Raczej sie nie zgadzam B Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Rysunek 29 Ocena jakosci karty PEKA - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.3.2. Kontrola Biletéw

2.3.2.1. Ocena kompetencji i kultury osobistej kontrolerow
biletow

Respondenci zostali poproszeni o ocene kompetencji i kultury osobistej kontroleréw biletow.
Zdaniem 87% badanych kontrolerzy wzbudzajg zaufanie, za$ przeciwnego zdania byto 12%
respondentéw. W opinii 90% badanych kontrolerzy sg uprzejmi (przeciwnego zdania byto 9%
ankietowanych). Ogdlna ocena kompetencji i kultury osobistej kontroleréw biletow
uksztattowata sie na poziomie 89 punktdw, co stanowi wzrost o 5 punktéw wzgledem
poprzedniego badania. Analizujgc poszczegdlne zmienne sktadajgce sie na ocene kompetencji
i kultury osobistej kontrolerow biletow, nalezy zauwazyé, ze na wynik ten miat wptyw wzrost
zadowolenia z kazdego z ocenianych elementdéw, przy czym aspekt uprzejmosci kontrolerow
odnotowat najwyzsze wartosci wskaZznikdw na przestrzeni poszczegdlnych edycji badania.
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Rysunek 30 Ocena kompetencji i kultury osobistej kontroleréw biletéw
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 31 Ocena kompetencji i kultury osobistej kontrolerédw biletéw - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.3.2.2.  Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli

Uczestnicy badania poproszeni zostali o ocene sposobu przeprowadzenia samej kontroli,
w poszczegdlnych aspektach: przekazanie przez kontroleréw w jasny i zrozumiaty sposéb oraz
profesjonalne przygotowanie do kontroli. Zdaniem zdecydowane]j wiekszosci ankietowanych
(93%) kontrolerzy przekazujg informacje w sposéb jasny i zrozumiaty, natomiast 88%
respondentow uwaza, ze kontrolerzy sg profesjonalnie przygotowani kontroli.

Ogodlny wskaznik oceny sposobu przeprowadzenia kontroli ksztafttuje sie na poziomie 93
punktéw. W stosunku do badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 roku wzrdst o 4
punkty. Warto zwrdci¢ uwage na odwrocenie w 2017 roku tendencji wskaznikow dotyczgcych

Badanie satysfakc;ji Klienta ZTM w Poznaniu str. 34
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profesjonalnego przygotowania (wartos¢ ponizej ogdlnej oceny sposobu przeprowadzenia
kontroli) oraz przekazu informacji (wartos¢ powyzej ogdlnej).

Rysunek 32 Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli
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m Zdecydowanie sie zgadzam B Raczej sie zgadzam B Trudno powiedzie¢

M Raczej sie nie zgadzam B Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 33 Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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2.4 OCENA SATYSFAKCJI Z KORZYSTANIA ZE STRON
INTERNETOWYCH

2.4.1. www.ztm.poznan.pl

Respondentow zapytano takze o korzystanie ze strony internetowej http://ztm.poznan.pl,
ktéra pozwala m.in. na uzyskanie informacji o przejazdach, zmianach w rozktadzie czy cenach
biletow. Ze strony internetowej ZTM korzysta 64,9% osdb biorgcych udziat w badaniu, co
wskazuje na wzrost liczby odwiedzajgcych strone w poréwnaniu do roku 2016 (55,4%
korzystajacych respondentdow). Co dziesigty respondent (9,3%) korzysta z niej codziennie lub
prawie codziennie, za$ co piagty (19,9%) kilka razy w tygodniu. Najliczniejszg grupe badanych
stanowity osoby odwiedzajgce strone kilka razy w miesigcu (38,2%). Raz w miesigcu i rzadziej
ze strony ZTM korzysta 32,7% ankietowanych.

Wykres 1 Czy korzysta Pan/ Pani ze strony ZTM: http://ztm.poznan.pl?

ROK 2017 ROK 2016

Tak Tak

H Nie M Nie
55,4%
64,9%

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

Wykres 2 Jak czesto korzysta Pan/Pani ze strony ZTM: http://ztm.poznan.pl?

0,0% 10,0%  20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

B Codziennie lub prawie codziennie m Kilka razy w tygodniu
M Kilka razy w miesigcu W Raz w miesigcu
W Rzadziej

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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Badanych zapytano takze o wystepowanie problemoéw technicznych w korzystaniu ze strony
internetowej ZTM. 40,4% z nich osobiscie spotkato sie z takim utrudnieniem, w tym 31,7%
wiecej niz jeden raz w ciggu ostatniego roku. Rok wczesniej z problemami spotkato sie 21,0%
0soéb. Niespetna co trzeci respondent (29,8%) osobiscie nie miat takich probleméw, jednak
styszat o nich od innych oséb. Zblizony odsetek osdb (29,7%) nigdy sie z takimi utrudnieniami
nie spotkat. W roku 2016 zadnych problemoéw technicznych nie miato 47,0% ankietowanych.

Wykres 3 Czy w ciggu ostatniego roku podczas korzystania ze strony Internetowej ZTM pojawity sie btedy lub problemy
techniczne?
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20,0%
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10.0% 8,9% 8,8%
,U%

o | F
0,0%

Tak, raz Tak, takie sytaucje Nie, ale styszatem od Nigdy
przydarzyty mi sie innych o takich
kilkakrotnie problemach

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Zdecydowanie najczestszym celem korzystania ze strony internetowej ZTM jest informacja
0 biezgcych przejazdach — sprawdzany jest rozktad jazdy (82,3%) oraz informacje o czasowej
zmianie tras (81,4%). Ponad potowa respondentéw uzywa strony do zdobycia informacji
o taryfie biletowej ZTM oraz systemie PEKA (odpowiednio 53,5% oraz 59,4%). Najrzadziej
wyszukiwanymi informacjami na stronie s3 dane kontaktowe ZTM oraz informacje
0 promocjach.
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Wykres 4 W jakich celach korzysta Pan/Pani ze strony Internetowej ZTM?

Informacje dotyczace PEKA
Informacje o ulgach i zwolnieniu z optat
Informacje kontaktowe ZTM

Informacje o promocjach

Informacje pozwalajgce na wyszukanie
konkretnej trasy przejazdu

Informacja o czasowych zmianach tras np. z uwagi
na remonty

Informacja o rozktadzie jazdy

Informacja o taryfie biletowej ZTM

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%
m Tak m Nie

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

Badanych zapytano o wygode korzystania ze strony internetowej ZTM oraz jej atrakcyjnosc.
Ponad pofowa badanych oba te aspekty ocenita raczej pozytywnie — po 62,9% ankietowanych
zgadza sie ze stwierdzeniem, ze formularz kontaktowy na stronie ZTM jest tatwy
w uzytkowaniu oraz ze strone internetowg ZTM wygodnie sie przeglagda. Mimo raczej
pozytywnej oceny, warto jednak zaznaczy¢ takze do$¢ znaczny odsetek ocen negatywnych.
Najgorzej sposrdd wymienionych aspektéw oceniona zostata atrakcyjnosé strony (45,2% ocen
negatywnych) oraz tatwos¢ w odnalezieniu poszukiwanych informacji (43,7% ocen
negatywnych).

W roku poprzednim wszystkie wymienione aspekty ocenione zostaty lepiej — wygode
przegladania strony internetowej ZTM zauwazyto 93,0% 0s6b, zas najgorzej oceniany aspekt
w roku 2017 (atrakcyjny wyglad) w roku 2016 otrzymat jedynie 22,0% ocen negatywnych.
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Wykres 5 W jakim stopniu zgadza sie Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami dotyczacymi strony Internetowej ZTM?

ROK 2017
Na stronie Internetowej ZTM fatwo jest odnalez¢ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ _-
poszukiwane informacje

Formularz kontaktowy na stronie ZTM jest tatwy w -_-
uzytkowaniu

Strona Internetowa ZTM wyglada atrakcyjnie _—

Strone Internetowg ZTM wygodnie sie przeglada F__
[ I I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Zdecydowanie sie zgadzam M Raczej sie zgadzam
M Raczej sie nie zgadzam 1 Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

ROK 0]16
Na stronie Internetowej ZTM fatwo jest odnalez¢ | | _Ion
(o]
poszukiwane informacje
Formularz kontaktowy na stronie ZTM jest fatwy _—.I,O‘y
w uzytkowaniu ’
Strona Internetowa ZTM wyglada atrakcyjnie _—-IO%

Strone Internetowg ZTM wygodnie sie przeglada _llO%
I I ) I O

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Zdecydowanie sie zgadzam B Raczej sie zgadzam
M Raczej sie nie zgadzam 1 Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.4.2. www.peka.poznan.pl

Badanych zapytano takze o czestotliwo$é korzystania z konta na stronie internetowej PEKA.
Czesciej niz raz w tygodniu korzysta z niego jedynie 5,8% respondentdw. Srednio co czwarty
uzywa go kilka razy w miesigcu lub raz w miesigcu (odpowiednio 24,5% i 26,6%). Najczesciej
udzielang odpowiedzig byto korzystanie z konta rzadziej niz raz w miesigcu (42,6%).

Wykres 6 Jak czesto korzysta Pan/Pani z posiadanego konta na stronie Internetowej PEKA: http://www.peka.poznan.pl?

2I_

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0» 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%» 100,0%

B Codziennie lub prawie codziennie m Kilka razy w tygodniu
m Kilka razy w miesigcu W Raz w miesigcu
1 Rzadziej

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

Podobnie jak w przypadku strony ZTM, badanych zapytano takze o problemy techniczne
podczas korzystania ze strony internetowej PEKA. 12,1% respondentéw w ciggu minionego
roku spotkata sie z takim problemem raz, z kolei — 34,5% ankietowanych taka sytuacja
przydarzyta sie kilkakrotnie. W sumie 46,6% respondentow spotkato sie przynajmniej raz
z btedami lub problemami technicznymi strony internetowej PEKA - to ponad dwukrotnie
wiecej niz w roku poprzednim (20,0% w roku 2016), co wskazuje na zwiekszenie sie liczby
sytuacji problemowych. Kolejne 30,4% oséb osobiscie nie doswiadczyto takiej sytuacji, styszato
jednak o niej od innych oséb. Zadnych problemdw z funkcjonowaniem strony nie miato 22,4%
respondentéw (w roku 2016 odsetek ten byt wyzszy o0 29,6 punktéw procentowych).
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Wykres 7 Czy w ciggu ostatniego roku podczas korzystania ze strony Internetowej PEKA pojawity sie btedy lub problemy

techniczne?

60,0%
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22,4% 2016
20,0% m 2017
0,
10,0%12’1A’ 10,0%
10,0%
0,0% ‘ ‘ ‘
Tak, raz Tak, takie sytaucje Nie, ale styszatem Nigdy
przydarzyty misie od innych o takich
kilkakrotnie problemach

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

Zdecydowanie najczestszym powodem korzystania ze strony internetowej PEKA jest
sprawdzanie stanu tPortmonetki (takiej odpowiedzi udzielito 71,5% ankietowanych). Ponad
potowa respondentdw uzywa strony do zakupu biletu przez Internet (65,9%) oraz uzyskania
informacji o terminie waznosci biletu okresowego (56,5%). Niespetna co czwarty badany na
stronie szukat informacji o Punktach Obstugi Klienta (24,6%) oraz informacji o Punktach
Sprzedazy Biletéw (22,9%). Najrzadziej wykorzystywang funkcjg strony jest informacja
o sposobie obstugi czytnika kart PEKA, co jest zwigzane z faktem, iz znaczna czesé
uzytkownikow korzysta z kart od dtuzszego czasu (jedynie 15,3% badanych).
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Wykres 8 W jakich celach korzysta Pan/Pani ze strony Internetowej PEKA?
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Chec zakupu biletu przez Internet

Informacja o taryfie biletowej ZTM

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%
m Tak m Nie

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

Funkcjonowanie catej strony PEKA zostato ocenione raczej pozytywnie. Badani dostrzegali
bardzo duze utatwienie w mozliwosci zakupu biletu oraz dotadowania konta przez Internet
(82,6% ocen pozytywnych). Respondenci podkreslali takze swobode zarzadzania kontem
(76,0% ocen pozytywnych) oraz zrozumiatos¢ i tatwos¢ w wypetnianiu i sktadaniu wniosku
(73,5%). Podobnie jak w latach poprzednich, najgorzej ocenione zostato bezpieczenstwo
danych i w poréwnaniu do poprzedniego roku, obawa ta wzrosta (24,0% ocen negatywnych
w roku 2016, zas w roku 2017 juz 42,4%).
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Wykres 9 W jakim stopniu zgadza sie Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami dotyczacymi strony Internetowej PEKA?

ROK 2017

Formularz sktadania wniosku jest zrozumiaty i
fatwy do wypetnienia

Nie mam problemu ze znalezieniem informacji,
ktéra mnie interesuje

Strona Internetowa jest jasna i zrozumiata

Mozliwos¢ zakupu biletu czy dotadowania konta

jest duzym komfortem ‘ ‘ ‘ ‘ %
Czuje sie bezpiecznie, wiem, ze moje dane
osobowe sg dobrze chronione ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Dzieki stronie Internetowej www. peka.poznan.pl 14,2%
7,7%

moge swobodnie zarzgdzaé swoim kontem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

= Zdecydowanie sie zgadzam B Raczej sie zgadzam
M Raczej sie nie zgadzam i Zdecydowanie sie nie zgadzam

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

ROK 2016
Nie mam problemu ze znalezieniem informacji, ‘ ‘ ‘
ktéra mnie interesuje

Strona Internetowa jest jasna i zrozumiata -_-'3%

Czuje sie bezpiecznie, wiem, ze moje dane —
osobowe sg dobrze chronione - .%
Dzieki stronie Internetowej www. peka.poznan.pl __IO‘V
moge swobodnie zarzgdzaé swoim kontem ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ °

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

m Zdecydowanie sie zgadzam B Raczej sie zgadzam
M Raczej sie nie zgadzam = Zdecydowanie sie nie zgadzam

Reklamacje badz inny wniosek z konta na stronie PEKA zgtaszato 35,6% respondentow.
Pozostate osoby takich wnioskdéw nie sktadaty (63,6%) badz odmodwity odpowiedzi na pytanie.
Dla porownania, w roku 2016 wnioski, w tym wnioski reklamacyjne, ztozyto jedynie 16,7%
ankietowanych.
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Wykres 10 Czy kiedykolwiek zgtaszat/a Pan/Pani reklamacje bgdz inny wniosek z konta na stronie PEKA?

ROK 2017 ROK 2016

16,7%
35,6% Tak Tak
H Nie M Nie

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

W zwigzku ze zgtaszanymi wnioskami, w tym w zwigzku z reklamacjg, badanych zapytano o
jakos¢ zwigzanej z tym ustugi. Najlepiej oceniony zostat czas uzyskania informacji — 66,4%
respondentdw ocenito tg ceche pozytywnie. Pomocnos¢ udzielonych odpowiedzi oceniona
zostata pozytywnie przez 60,0% oséb. Najgorzej sposréd wymienionych aspektdéw ocenione
zostato uzyskanie wyczerpujgcych informacji — az 42,9% badanych byta z tego powodu
niezadowolona.

Ponizsze dane pokazujg, ze warto poprawic jakos¢ procesu reklamacyjnego, ktéry dla wielu
uzytkownikow kart PEKA wigze sie z duzym niezrozumieniem, stresem i utrudnieniem
w podrdézowaniu komunikacjg publicznag.

Wykres 11 Jak ocenia Pan/Pani nastepujgce aspekty:

| | | | |
Udzielona odpowiedz okazata sie pomocna -_—-

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Bardzo dobrze ® Raczej dobrze H Raczej zle m Bardzo zle

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

W stosunku do roku 2016, wzrdst odsetek badanych posiadajacych karte PEKA (w roku 2016
nie posiadato jej 13,1% respondentdw, za$ w roku 2017 jedynie 2,1%), co wskazuje na rosnaca
popularno$¢ tego rozwigzania. Zdecydowanie najczesciej wykorzystywang przez
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ankietowanych opcjg karty PEKA jest tPortmonetka — korzysta z niej 80,7% osdb. Jest to
znaczny wzrost wzgledem roku poprzedniego — w 2016 roku z opcji tej korzystato 63,9%
badanych. Podobny wzrost obserwuje sie wsrdd osob, ktdre bardzo duzo poruszajg sie po
miescie za pomocg komunikacji ZTM. Z biletu okresowego w 2017 roku korzysta 67,9%
ankietowanych, zas w roku 2016 byto ich o 20,7 punktéw procentowych mniej. Jedynie 7,0%
ankietowanych korzysta z innych funkcji karty PEKA.

Wykres 12 Z jakich opcji karty PEKA Pan/Pani korzysta?

90,0%
80,7%

80,0%
67,9%

70,0%

60,0%

47,2%

50,0%

2016

40,0% +———
w2017

30,0%
18,0%

20,0% T 13,1%

N 7,0%
10,0% 2,1%

T T 1

0,0% T
Korzystam z biletu Korzystam z Korzystam z innych  Nie posiadam karty
okresowego tPortmonetki funkc;ji karty PEKA PEKA

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
mozliwosci udzielenia wiecej niz jednej odpowiedzi.
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2.5. OCENA SATYSFAKCII Z JAKOSCI UStUG PRZEWOZOWYCH

Rysunek 34 Ocena satysfakcji z jako$ci ustug przewozowych

Stan taboru 93

Infrastruktura Infrastruktura
pasazerska 92 przystankowa
95

V7

Warunki
komunikacyjne
79

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Ogodlna ocena satysfakcji klientéw ZTM z jakosci ustug przewozowych uksztattowata sie na
bardzo wysokim poziomie i wynosi 90 punktow. Wartos¢ tego wskaznika wzrosta o 8 punktéw
wzgledem badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 roku.

Najwyzej ocenionym aspektem dotyczacym jakosci ustug przewozowych byta infrastruktura
przystankowa (95 punktdéw) oraz stan taboru (93 punkty). Natomiast najnizszg ocene uzyskaty
warunki komunikacyjne (79 punktéw), co jest konsekwencjg bardzo negatywnych opinii
dotyczacych cen biletow.
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Respondenci zostali zapytani o czestotliwos¢ korzystania z poszczegdlnych srodkow
transportu. Najpopularniejsze okazaty sie tramwaje oraz autobusy. Tramwajami codziennie
lub prawie codziennie porusza sie 58% respondentow, za$ kilka razy w tygodniu 30%,
natomiast autobusami codziennie lub prawie codziennie porusza sie 13% ankietowanych,
a kilka razy w tygodniu 28%. Nieco rzadziej ankietowani poruszajg sie wytacznie pieszo
(5% odpowiedzi ,codziennie lub prawie codziennie” oraz 28% odpowiedzi kilka razy
w tygodniu) lub samochodem jako kierowca (8% odpowiedzi codziennie lub prawie codziennie
oraz 14% odpowiedzi kilka razy w tygodniu). Z samochodu w roli pasazera codziennie
lub prawie codziennie korzysta 1% badanych, natomiast kilka razy w tygodniu 9%. Niewielka
popularnoscia cieszg sie pociagi i rowery — odpowiednio 31% i 25% respondentéw w ogdle nie
wykorzystuje tych srodkow transportu

Rysunek 35 Zestawienie srodkéw transportu oraz czestotliwosci korzystania z nich

Wytacznie pieszo 12%

Pociag 44%

I

Rower 25%

1 1

10%

Samochdd - jako pasazer 1

1

Samochdd - jako kierowca 31%

1

Tramwaj %

1

Autobus 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

 Codziennie lub prawie codziennie M Kilka razy w tygodniu
B Kilka razy w miesigcu B Przynajmniej raz w miesigcu

M Rzadziej Wocale

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari .
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Wymiary ustug Wartos¢ wskaZnika satysfakcji Aspekty Warto$¢ wskaznika satysfakcji
przewozowych: 10.15 06.16 10.16 10.17 10.15 06.16 10.16 10.17
3.1.1 Ocena czystosci taboru (wewngatrz pojazdu) 93 87 93 97
3.1.2 Ocena wygody jazy 80 74 86 96
Stan taboru 85 76 86 93 -

3.1.3 Ocena warunkéw grzewczych w pojazdach 72 60 79 88
3.1.4 Ocena stanu technicznego pojazddéw 89 83 87 92
3.2.1 Ocena czystosci przystankow i dworcow komunikacji miejskiej 83 81 86 97
3.2.2 Ocena dostepnosci wiat przystankowych 83 80 87 96
Infrastruktura przystankowa 84 80 86 95 3.2.3 Ocena stanu technicznego infrastruktury przystankowe;j 80 77 82 92
3.2.4 Ocena informacji na przystankach 88 85 89 95
3.2.5 Ocena bezpieczenistwa na przystankach komunikacji miejskiej 83 79 86 94
3.3.1 Ocena punktualnosci autobuséw 72 64 79 89
3.3.2 Ocena punktualnosci tramwajow 79 82 87 94
3.3.3 Ocena zapetnienia pojazdow 69 56 75 90
Warunki komunikacyjne 68 66 75 79 3.3.4 Ocena zawodnosci pojazdow 85 80 85 81
3.3.5 Ocena czestotliwosci kurséw 75 70 80 88
3.3.6 Ocena ukfadu komunikacyjnego 80 87 86 93
3.3.7 Ocena cen biletéw 19 24 32 20
3.4.1 Ocena czytelnosci rozktaddéw jazdy 89 90 92 94

3.4.2 Ocena informacji na temat awarii i zmian w trasach autobuséw
) ) i tramwajéw 6> 63 1 7

Informacja pasazerska 82 82 87 92 - —~

3.4.3 Ocena informacji na temat cen ustug przewozowych 86 82 88 100
3.4.4 Ocena informacji pasazerskiej w pojazdach 91 87 88 92
3.4.5 Ocena informacji na stronach internetowych 93 87 94 95
Satysfakcja klientéw ZTM z ustug przewozowych 79 75 82 90
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| 2.5.1. Stan taboru
| 2.5.1.1. Ocena czystosci taboru

Uczestnicy badania satysfakcji klientow Zarzadu Transportu Miejskiego w Poznaniu bardzo
wysoko ocenili czystos¢ zarowno w tramwajach (96% odpowiedzi pozytywnych), jak réwniez
czystos$¢ w autobusach (96%).

Ogdlna ocena czystosci wynosi 97, co stanowi wzrost o 4 punkty w stosunku do badania
przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 roku. Warto$¢ analizowanego wskaznika
w poréwnaniu do badania zrealizowanego w czerwcu 2016 r. wzrosta o 10 punktow.
Analizujgc  poszczegdlne zmienne sktadajgce sie na ocene czystosci taboru ZTM,
nalezy zauwazy¢, ze na wzrost satysfakcji miata wptyw poprawa zadowolenia z kazdego
z omawianych aspektow.

Rysunek 36 Ocena czystosci taboru

Tramwaj - czysto$¢ wewnatrz pojazdow 3%

Autobus - czystos¢ wewnatrz pojazdow 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Zdecydowanie dobrze M Raczej dobrze m Trudno powiedzie¢ M Raczejzle M Zdecydowanie ile

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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Rysunek 37 Ocena czystosci taboru — wskazniki
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97 97
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90 N / wewnatrz pojazdéw
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28 N/

87 87
86

10.15 6.16 10.16 10.17

98
97 97
96
95
94 - Ogdlna ocena czystosci
93 93 N\ 93 wewnatrz pojazdéw

92 N\

9 N e Autobus - czystos¢ wewnatrz
Q — — pojazdow

89
88 Tramwaj - czystosé wewnatrz
87 87 pojazdéw

86

10.15 6.16 10.16 10.17

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar.

2.5.1.2.  Ocena wygody jazdy

W przypadku wygody jazdy ocenie podlegaty cztery aspekty: tatwos¢ wsiadania i wysiadania,
wygoda jazdy na stojgco, wygoda miejsc siedzgcych oraz dostepnos$é miejsc siedzgcych.
Wszystkie z wymienionych aspektdéw zostaty ocenione przez uczestnikéw badania bardzo
wysoko. Wygoda jazdy na stojgco w tramwajach i autobusach uzyskata odpowiednio 84%
i 92% ocen pozytywnych, natomiast dostepnosé miejsc siedzgcych w tramwajach i autobusach
ocenito pozytywnie odpowiednio 95% i 96% ankietowanych. Dla pozostatych aspektéw
odnotowano co najmniej po 90% odpowiedzi zdecydowanie dobrze badz raczej dobrze.

Ogdlna ocena wygody jazdy uksztattowata sie na poziomie 96 punktéw. Wartos¢ tego
wskaznika w poréwnaniu do poprzedniego badania wrosta o 10 punktéw, co oznacza znaczng
poprawe w tym zakresie. Na przestrzeni poszczegdlnych edycji badania wartos¢ wskaznika
wzrosta o 16 punktéw. Analizujgc poszczegdlne zmienne sktadajgce sie na wygode jazdy,
nalezy zauwazy¢, ze na wzrost wartosci omawianego wskaznika wptyw miata poprawa
zadowolenia z kazdego z czterech aspektow.
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Rysunek 38 Ocena wygody jazdy

J
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Tramwaj - wygoda jazdy na stojaco %

1%

1

Tramwaj - wygoda miejsc siedzacych

1

Tramwaj - dostepnosé miejsc siedzacych

1

Autobus - fatwos$¢ wsiadania i wysiadania

1

Autobus - wygoda jazdy na stojgco

1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1

1 Zdecydowanie dobrze M Raczej dobrze M Trudno powiedzie¢ M Raczejzle M Zdecydowanie Zle

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badar.
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Rysunek 39 Ocena wygody jazdy - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.5.1.3.

e Ogo6lna ocena wygody jazdy

Autobus - dostepnosé miejsc siedzacych

Autobus - wygoda miejsc siedzacych

Autobus - wygoda jazdy na stojgco

e A\utobus - fatwos¢ wsiadania i

wysiadania

e Tramwaj - dostepnos¢ miejsc siedzacych

e Tramwaj - wygoda miejsc siedzacych

e Tramwaj - wygoda jazdy na stojgco

e Tramwaj - tatwo$¢ wsiadania i
wysiadania

Ocena warunkdow grzewczych w pojazdach

Uczestnicy badania zostali poproszeni rowniez o ocene warunkow grzewczych w pojazdach

ZTM Poznan. Zdaniem respondentéw temperatura w pojazdach, zaréwno latem, jak i zimg

dostosowana jest do potrzeb i oczekiwan pasazeréw. Temperatura w tramwajach oceniona

zostata pozytywnie przez 85% badanych, natomiast w autobusach odsetek odpowiedzi

pozytywnych uksztattowat sie na poziomie 84%.

Wskaznik ogdlnej oceny warunkéw grzewczych w pojazdach wynosi 88 punktow, co stanowi

wzrost wzgledem roku ubiegtego o 9 punktdéw. Tak wysoki progres wskaznika Swiadczy

o dostosowaniu temperatury w pojazdach do warunkéw pogodowych.

Badanie satysfakc;ji Klienta ZTM w Poznaniu
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Rysunek 40 Ocena warunkdw grzewczych w pojazdach

Tramua) - temperatura w2 [N 0581 S W -

Tramwaj - temperatura w ecie [N 5250 M S 5

Autobus - temperatura w zimie [ 2896 ST N 7o ., 1
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1 Zdecydowanie dobrze M Raczej dobrze ® Trudno powiedzie¢ M Raczejzle mZdecydowanie Zle

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rysunek 41 Ocena warunkéw grzewczych w pojazdach - wskazniki
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90
88
e 0go6lna ocena warunkdéw
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.5.1.4. Ocena stanu technicznego pojazdow

Ogdlna ocena stanu technicznego pojazdow Zarzadu Transportu Miejskiego w Poznaniu
uksztattowata sie na poziomie 92 punktéw. W poréwnaniu do badania przeprowadzonego
w pazdzierniku 2016 roku, wskaznik satysfakcji wzrdst o 5 punktow.

Stan techniczny pojazdow zostat pozytywnie oceniony przez zdecydowang wiekszos¢
ankietowanych — zaréwno w przypadku autobuséw oraz tramwajow odsetek odpowiedzi
pozytywnych wynosi 87%.

Rysunek 42 Ocena stanu technicznego pojazdéw

Tramwaj - stan techniczny pojazdéw
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m Zdecydowanie dobrze M Raczej dobrze M Trudno powiedzie¢ M Raczejzle M Zdecydowanie zle

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Rysunek 43 Ocena stanu technicznego pojazdéw — wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.5.2. Infrastruktura przystankowa

2.5.2.1. Ocena czystosci przystankow i dworcow komunikacji
miejskiej

W trakcie badania zapytano respondentow o czysto$¢ przystankow i dworcéw komunikac;i
miejskiej. Ocenie podlegaty cztery aspekty: czystos¢ dworcow komunikacji miejskiej
w gminach Aglomeracji Poznanskiej, czystos¢ dworcéw komunikacji miejskiej w Poznaniu,
czystos¢ przystankdow w gminach Aglomeracji Poznanskiej oraz czystos¢ przystankow
w Poznaniu. Kazdy z nich uzyskat bardzo wysokie wyniki ksztattujgce sie na poziomie minimum
95% opinii pozytywnych, aczkolwiek najwiekszy odsetek odpowiedzi negatywnych
odnotowano w przypadku czystosci dworcow w Poznaniu (4%).

Ogodlna ocena czystosci przystankow i dworcow komunikacji miejskiej uksztattowata sie na
poziomie 97 punktow. Warto$¢ analizowanego wskaznika, w pordéwnaniu do badania
zrealizowanego w pazdzierniku 2016 r. wzrosta o 11 punktéw. Analizujagc poszczegdlne
zmienne sktadajgce sie na ocene czystosci przystankow i dworcow komunikacji miejskiej,
nalezy zauwazy¢, ze na zaobserwowang poprawe miat wptyw wzrost satysfakcji z kazdego
z analizowanych aspektéw.

Rysunek 44 Ocena czystosci przystankéw i dworcédw komunikacji miejskiej
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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Rysunek 45 Ocena czystosci przystankéw i dworcéw komunikacji miejskiej — wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.5.2.2. Ocena dostepnosci wiat przystankowych
Uczestnicy badania poproszeni zostali réwniez o ocene dostepnosci wiat przystankowych.
Dostepnos¢ wiat przystankowych w Poznaniu i na terenie Gmin Aglomeracji Poznanskiej
zostata oceniona bardzo wysoko — kolejno 93% i 95% pozytywnych odpowiedzi.

Wskaznik ogdlnej oceny dostepnosci wiat przystankowych wynosi 96 punktéw i w stosunku do
roku ubiegtego wzrdst o 9 punktow. Na przestrzeni lat 2015 — 2016 wskaznik ten wzrést o 13
punktéw procentowych, co swiadczy o sukcesywnym zwiekszaniu liczby wiat przystankowych
na analizowanym obszarze.

Rysunek 46 Ocena dostepnosci wiat przystankowych
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 47 Ocena dostepnosci wiat przystankowych - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.5.2.3.  Ocena stanu technicznego wiat przystankowych

Z kolei stan techniczny wiat przystankowych w Poznaniu i na obszarze Gmin Aglomeracji
Poznanskiej oceniony zostat pozytywnie kolejno przez 88% i 91% ankietowanych.

Ogdlna ocena stanu technicznego wiat przystankowych uksztattowata sie na poziomie 92
punktéw, co stanowi wzrost wzgledem badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 roku
0 10 punktéw. Analogicznie do dostepnosci wiat, w ciggu kolejnych edycji badania satysfakcji
klientow ZTM, wzrasta poziom zadowolenia respondentéw z ich stanu technicznego (wzrost
0 12 punktow od pazdziernika 2015 r.).

Rysunek 48 Ocena stanu technicznego wiat przystankowych
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 49 Ocena stanu technicznego wiat przystankowych - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.5.2.4. Ocena informacji pasazerskiej na przystankach

Réwniez w przypadku zadowolenia z informacji pasazerskiej na przystankach ocenie podlegaty
dwa aspekty: informacja pasazerska na przystankach w gminach Aglomeracji Poznanskiej oraz
informacja pasazerska na przystankach w Poznaniu. Informacje pasazerska na przystankach
w Poznaniu oceniono nieco nizej niz informacje pasazerska na przystankach gmin Aglomeracji
Poznanskiej. Uzyskata ona mniej opinii pozytywnych (92% w stosunku do 95%) oraz wiecej
opinii negatywnych (9% wobec 6%).

Ogdlna ocena informacji pasazerskiej na przystankach uksztattowata sie na poziomie 95
punktéw. Wartos¢é tego wskaznika w poréwnaniu do badania zrealizowanego w pazdzierniku
2016 r. wzrosta o 6 punktéw. Poprawa nastgpita zarowno jezeli chodzi o ocene informacji na
przystankach w Poznaniu, jak i innych gminach.

Rysunek 50 Ocena informacji pasazerskiej na przystankach
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 51 Ocena informacji pasazerskiej na przystankach - wskazniki

100
95 .95 e Ogdblna ocena informacji
pasazerskiej na przystankach
90 -

88 89 Ocena informacji pasazerskiej
\ // na przystankach - Poznan
85 1 \85’/

e Ocena informacji pasazerskiej
na przystankach - Gminy
Aglomeracji Poznanskiej

80

75

10.15 6.16 10.16 10.17

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Uczestnicy badania poproszeni zostali rowniez o ocene zapowiedzi gtosowych o nastepnym
przystanku w pojazdach. Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw wysoko ocenita zapowiedzi
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(92% odpowiedzi pozytywnych), przy zaledwie 4% odpowiedzi swiadczgcych o ich negatywnej
ocenie.

Rysunek 52 Ocena zapowiedzi gtosowych o nastepnym przystanku w pojazdach

Ocena zapowidzi gtosowych o nastepnym
przystanku w pojazdach

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Zdecydowanie dobrze M Raczej dobrze M Trudno powiedzie¢ M Raczejzle M Zdecydowanie Zle

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar.

2.5.2.5. Ocena poczucia bezpieczeristwa na przystankach
komunikacji miejskiej
Bezpieczerstwo na przystankach ocenione zostato przez pryzmat poziomu poczucia
bezpieczerstwa w ciggu dnia oraz w nocy. Uczestnicy badania zdecydowanie wyzej ocenili
bezpieczenstwo na przystankach w ciggu dnia (100% odpowiedzi $wiadczacych o wysokim
poziomie poczucia bezpieczenstwa), w stosunku do 86% odpowiedzi pozytywnych
odnoszgcych sie do bezpieczenstwa na przystankach w nocy.

Ogodlny wskaznik obrazujgcy ocene bezpieczenstwa na przystankach ksztattuje sie na poziomie
94 punktow. W poréwnaniu do badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 roku wzrdst
0 8 punktow. Warto zwrdéci¢ uwage na wzrost poczucia bezpieczenstwa zaréwno w ciggu dnia,
jak réwniez w nocy.

Rysunek 53 Ocena poczucia bezpieczeristwa na przystankach komunikacji miejskiej
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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Rysunek 54 Ocena poczucia bezpieczeristwa na przystankach komunikacji miejskiej - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

| 2.5.3. Warunki komunikacyjne

| 2.5.3.1. Ocena punktualnosci autobusow

Respondenci oceniali punktualnos¢ autobuséw w weekendy, w dni powszednie w godzinach
szczytu oraz w dni powszednie poza godzinami szczytu. Punktualnos$é autobusow w dni
powszednie w godzinach szczytu, oceniana zostata najnizej — wskaznik odpowiedzi
Swiadczgcych o punktualnosci ksztattuje sie na poziomie 80%, jednakze w stosunku do
badania przeprowadzonego w roku ubiegtym wzrdst az o 14 pp.

Ogdlna ocena punktualnosci autobuséw wzrosta o 10 pkt. procentowych z 79%
w pazdzierniku 2016r. do 89% w analogicznym miesigcu 2017r..
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Rysunek 55 Ocena punktualnosci autobuséw
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 56 Ocena punktualnosci autobuséw - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.5.3.2. Ocena punktualnosci tramwajow

Analogiczne pytanie, skierowane do uczestnikéw badania,  dotyczyto punktualnosci
tramwajow. Ponownie analizie poddane zostaty odpowiedzi Swiadczace o punktualnosci
w weekendy, w dni powszednie w godzinach szczytu oraz w dni powszednie poza godzinami
szczytu. W przypadku tramwajéw rowniez najnizej oceniona zostata punktualnos$¢ pojazdéw
w dni powszednie w godzinach szczytu (87% odpowiedzi $wiadczgcych o punktualnosci, przy
89% w weekendy oraz 98% w dni powszednie poza godzinami szczytu).

Wskaznik ogdlnej oceny punktualnosci tramwajow wynosi 94, co stanowi wzrost o 7 punktéw.
W ciggu kolejnych edycji badania satysfakcji klientow ZTM wskaznik oceny punktualnosci
wzrést o 15 punktdw, co obrazuje regularny progres zwigzany z dotrzymywaniem
rozktadowych czaséw przyjazdu i odjazdu tramwajow.
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Rysunek 57 Ocena punktualnosci tramwajéw
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Rysunek 58 Ocena punktualnos$ci tramwajoéw — wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar.

2.5.3.3.  Ocena zapetnienia pojazdow
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Osoby ankietowane poproszone zostaty rowniez o ocene komfortu podrdzy w kontekscie

zapetnienia pojazdéw na liniach organizowanych przez Zarzad Transportu Miejskiego

w Poznaniu. Wyzszy wskaznik odpowiedzi pozytywnych

charakteryzowat zapetnienie

autobuséw — 90%, natomiast ocena standardu podrdzy tramwajami pod katem ich

zapetnienia osiggneta 88% wskazan pozytywnych..

Ogodlny wskaznik oceny komfortu podrézy w kontekscie zapetnienia pojazdéw uksztattowat sie

na poziomie 90 punktéw. W stosunku do badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2016

roku wzrést az o 15 punktow, co moze wskazywaé pozytywny efekt inwestowania w tabor

oraz dostosowanie potgczen i rozktaddéw jazdy do potrzeb i oczekiwan pasazerow.
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Rysunek 59 Ocena zapetnienia pojazdéw
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rysunek 60 Ocena zapetnienia pojazdéw — wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar.
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2.5.3.4.  Ocena zawodnosci pojazddow

Uczestnicy badania ankietowego PAPI poproszeni zostali o wskazanie, czy podczas podrozy,
spotkali sie z wystepowaniem awarii autobuséw i tramwajéw. Zdecydowanie wiekszy odsetek
respondentow wskazat na doswiadczenia zwigzane z zawodnoscig tramwajow — 26%, przy
10% wskazan na rzecz autobusow.

Rysunek 61 Ocena zawodnosci pojazdéw
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rysunek 62 Ocena zawodno$ci pojazdow - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.5.3.5. Ocena czestotliwosci kursowania

Analizujgc zadowolenie respondentdéw z czestotliwosci kursowania pojazdow komunikacji
publicznej, mozna zaobserwowaé wzrost wartosci wszystkich badanych aspektéw. Poprawa
spowodowata, ze ogdlna wartos¢ wskaznika satysfakcji z czestotliwosci kursowania wyniosta
88 punktdéw, o 8 wiecej niz w badaniu zrealizowanym w roku ubiegtym.

Najwyzej ocenianymi zagadnieniami sg czestotliwos¢ kursowania tramwajow iautobusow
w dni powszednie poza godzinami szczytu (odpowiednio 97% i 95% pozytywnych odpowiedzi).
Najnizsze noty przyznano z kolei czestotliwosci kursowania autobuséw w nocy i w weekendy,
(po 76%).

Rysunek 63 Ocena czestotliwosci kursowania
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Rysunek 64 Ocena czestotliwosci kursowania - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.5.3.6. Ocena uktadu komunikacyjnego

Ponad potowa (57%) uczestniczgcych w badaniu pasazerow ZTM przesiada sie w trakcie
swojej codziennej podrozy.

Rysunek 65 Przesiadanie sie w trakcie podrézy
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Wsréd ankietowanych przesiadajgcych sie podczas podrdzy zdecydowang wiekszos¢ stanowity
osoby przesiadajgce sie raz (85%). 15% respondentéw przesiada sie dwukrotnie, natomiast
zaden z uczestnikdéw badania nie przesiada sie wiecej niz dwa razy podczas jednej podrozy.
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Rysunek 66 Liczba przesiadek podczas podrézy
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Ocene uktadu komunikacyjnego ukazuje wskaznik odnoszacy sie do tatwosci przesiadania sie
w trakcie podrozy. Zdecydowana wiekszos¢ respondentdw pozytywnie ocenia tfatwosé
przesiadania sie w trakcie podrozy na analizowanym obszarze (91% odpowiedzi pozytywnych,
przy 6% wskazan odpowiedzi: zdecydowanie Zle i raczej Zle).

Rysunek 67 Ocena uktadu komunikacyjnego
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.5.3.7. Ocena cen biletow

Podobnie jak w przypadku badania satysfakcji klientéw ZTM zrealizowanego w pazdzierniku
2016 roku, tak i w 2017 roku zdecydowanie najnizej oceniony zostat aspekt cen biletow.

W dodatku ogdlny wskaznik satysfakcji spadt w tym przypadku o 12 punktow,
osiggajgc tym samym poziom 20 punktéw (32 w pazdzierniku 2016 r.). Ponadto wskazniki
obrazujace niezadowolenie oséb ankietowanych w 2017 r. dotyczg wszystkich analizowanych
biletéw (bilet normalny na 10 minut, przejazd 10 przystankéw z uzyciem tPortmonetki,
30-dniowy bilet sieciowy metropolitalny na strefe A).

Najnizszy wskaznik satysfakcji odnotowano w przypadku biletu normalnego na 10 minut (80 %
wskazan odpowiedzi $wiadczgcych o zbyt wysokiej cenie biletu), przejazd 10 przystankdow
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optacany z tPortmonetki na karcie PEKA jest zbyt drogi zdaniem 70% respondentow,
natomiast bilet 30-dniowy sieciowy metropolitalny — zdaniem 46% badanych.

Rysunek 68 Ocena cen biletéow

30-dniowy bilet sieciowy metropolitalny (cena 99PLN) 1

Przejazd 10 przystankéw z uzyciem tPortmonetki (cena

2,84 PLN) 1
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rysunek 69 Ocena cen biletéw - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Pasazerowie ZTM uczestniczgcy wysoko oceniajg wszystkie dostepne kanaty sprzedazy biletéw
(powyzej 84% pozytywnych odpowiedzi). Najlepszg oceng cechujg sie biletomaty stacjonarne
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(100%) oraz zakup biletow za posrednictwem telefonu komdérkowego (92%). Z kolei
respondenci najnizej ocenili biletomaty w pojezdzie (8% odpowiedzi negatywnych).

Rysunek 70 Ocena kanatéw sprzedazy biletéw

Za posrdnictwem telefonu komérkowego %
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Biletomat w pojezdzie
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Uczestnicy badania zapytani zostali rowniez o zainteresowanie zakupem biletu w pojazdach za
pomocy funkcji zblizeniowej karty ptatniczej. Zdecydowana wiekszo$¢ (79%) ankietowanych
udzielito odpowiedzi potwierdzajgcej zainteresowanie.

Rysunek 71 Zainteresowanie zakupem biletu w pojazdach za pomocg funkcji zblizeniowej karty ptatniczej

Zaintersowanie zakupem biletu w pojazdach za
pomocg funkgji zblizeniowej karty ptatniczej

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Zdecydowanie tak M Raczejtak M Trudno powiedzie¢ M Raczejnie M Zdecydowanie nie

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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2.5.4. Informacja pasazerska

2.5.4.1.  Zrédta informacji dotyczqce korzystania ze Srodkdw
transportu publicznego

Uczestnicy badania ankietowego zapytani zostali o Zrédta pozyskiwania informacji
dotyczacych korzystania ze $rodkdéw transportu publicznego. Blisko 70% respondentow
wskazato informacje na przystankach, jako zrodto wiedzy na temat korzystania ze srodkow
transportu publicznego. Ponad jedna trzecia (kolejno 37% i 35%) ankietowanych wskazato
informacje umieszczone bezposrednio w pojazdach oraz w mediach lokalnych. 29%
uczestnikdow badania pozyskuje informacje poprzez strony internetowe MPK i ZTM, natomiast
ponad jedna dziesigta badanych w Punktach Obstugi Klienta ZTM (15%) oraz mediow
spotecznosciowych (13%). Najmniejszy wskaznik odpowiedzi charakteryzowat Wirtualny
Monitor, aplikacje mobilne, ktére jako zrédto pozyskiwania informacji wskazato mniej niz 10%
respondentow.

Rysunek 72 Zrédta informacji dotyczace korzystania ze $rodkéw transportu publicznego

Informacje na przystankach 69%
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

W celu profilowania pozyskiwanych informacji uczestnicy badania zapytani zostali o celowos¢
poszukiwania informacji odnosnie do korzystania ze srodkéw transportu publicznego.

Najwiekszy odsetek (80%) respondentow poszukuje rozktadéw jazdy. Nizszg wartoscia
wskaznika charakteryzujg sie takie informacje jak: zmiany w siatce potgczen w wyniku awarii
lub remontéw (39%), rzeczywisty czas odjazdu z przystanku (36%), trasa przejazdu (34%), ceny
biletéw (17%). Natomiast blisko co dziesigty uczestnik badania wskazat zmiany w siatce
potgczen w zwigzku organizowanymi wydarzeniami (9%) oraz informacje dotyczgce zasad
korzystania z transportu publicznego (8%).
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Rysunek 73 Poszukiwane informacje dotyczace korzystania ze srodkéw transportu publicznego
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.5.4.2.  Ocena czytelnosci rozktaddow jazdy

Ogdlna ocena czytelnosci rozktadu jazdy wzrosta o 2 punkty wzgledem pomiaru
przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 r. (z 92 na 94 punkty). Jednakze wskaznik oceny
rozktadu umieszczony na stronie ZTM w stosunku do roku 2016 wyraznie spadt.

Rozktad jazdy na stronie ZTM jest oceniany wyraznie gorzej niz rozktad jazdy umieszczony na
tabliczkach przystankowych (réznica ocen pozytywnych wyniosta 20 pp), niemniej jednak
w aspekcie odnoszacym sie do czytelnosci tabliczek przystankowych odnotowano wzrost
w stosunku do poprzedniego pomiaru.

Rysunek 74 Ocena czytelnosci rozktaddéw jazdy
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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Rysunek 75 Ocena czytelnosci rozktadéw jazdy - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.5.4.3. Ocena informacji na temat awarii i wynikajqgcych z nich
zmian w trasach autobusdw i tramwajow

Uczestnicy badania poproszeni zostali o ocene informacji na temat awarii i wynikajgcych
z nich zmian w trasach autobuséw i tramwajow. Zdecydowanie najwyzszg ocene uzyskaty
informacje nt. zmian tramwajow i autobusow (94% odpowiedzi pozytywnych), natomiast
najgorzej oceniane sg informacje nt. przerw w dziataniu systemu PEKA (33% odpowiedzi
Swiadczgcych o negatywnej ocenie).

Ogodlna ocena informacji nt. awarii i wynikajgcych z nich zmian w trasach wynosi 77 punktow.
W stosunku do badania przeprowadzonego w roku 2016 wskaznik wzrést o 6 punktéw,
natomiast na przestrzeni lat 2015 — 2017, wzrdst az o 12 punktow.
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Rysunek 76 Ocena informacji na temat awarii i zmian w trasach autobuséw i tramwajow
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 77 Ocena informacji na temat awarii i zmian w trasach autobuséw i tramwajéw - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.5.4.4. Ocena informacji o cenach ustug przewozowych

Informacje na temat cen ustug przewozowych zostaty ocenione pozytywnie przez 99%
uczestnikdow badania ankietowego, z kolei wskaznik ogdlnej oceny informacji na temat ustug
przewozowych osiggnat wartos¢ maksymalng — 100, co swiadczy o bardzo wysokiej ocenie
satysfakcji w tym aspekcie. Wzgledem poprzedniego pomiaru wskaznik ten wzrdst az o 12
punktow.

Badanie satysfakc;ji Klienta ZTM w Poznaniu str. 76



Rysunek 78 Ocena informacji na temat cen ustug przewozowych
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Rysunek 79 Ocena informacji na temat cen ustug przewozowych - wskazniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Ponadto uczestnikéw badania zapytano o ocene dostepnosci informacji o cenach przejazdow
komunikacjg miejska. 84% respondentéw ocenia dostepnos¢ informacji pozytywnie (14% -
wskazato odpowiedZ Zdecydowanie dobrze, natomiast 70% - Raczej dobrze). Z kolei
dostepnos¢ tych informacji oceniona zostata negatywnie przez mniej niz 10% ankietowanych
(7% - Raczej Zle, 2% - Zdecydowanie Zle).
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Rysunek 80 Ocena dostepnosci informacji o cenach przejazdéw komunikacjg miejska
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

2.5.4.5.  Ocena informacji pasazerskiej w pojazdach
Informacja pasazerska w tramwajach oraz w autobusach zostata oceniona pozytywnie przez
kolejno: 86% i 89% respondentdéw. Wskaznik satysfakcji z tego aspektu wzrdst o 4 punkty
wzgledem poprzedniego pomiaru i wynidst 92 punkty. Na wysoki poziom wskaznika miat
wptyw zaréwno rosngcy poziom satysfakcji z informacji pasazerskiej w autobusach, jak
réwniez w tramwajach.

Rysunek 81 Ocena informacji pasazerskiej w pojazdach
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Rysunek 82 Ocena informacji pasazerskiej w pojazdach - wskaZniki
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

2.5.4.6. Ocena informacji na stronie internetowej ZTM

Ponad potowa (57%) pasazeréw biorgcych udziat w badaniu nie korzysta ze strony
internetowe] Zarzadu Transportu Miejskiego w Poznaniu. Natomiast 43% respondentow
zadeklarowato korzystanie ze strony ZTM w celu pozyskiwania informacji.

Rysunek 83 Osoby korzystajgce ze strony internetowej ZTM
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Uczestnicy badania poproszeni zostali réwniez o ocene informacji na stronie Zarzadu
Transportu Miejskiego. Wszystkie analizowane aspekty osiggnety minimum 85% pozytywnych
odpowiedzi, z czego najwyzszy wskaznik odnotowano w przypadku jakosci informacji (100%).
Ponad 9 na 10 respondentdw ocenito pozytywnie réwniez przystepnosc (93%), przejrzystosé
(93%) oraz zakres informacji (97%). Najnizej oceniono atrakcyjnos¢ informacji, ktora uzyskata
86% pozytywnych odpowiedzi, przy 4% odpowiedzi obrazujgcych negatywnga ocene.
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Ogodlna ocena informacji na stronach internetowych ksztattuje sie na poziomie 95 punktéw, co
oznacza wzrost o 1 punkt wzgledem poprzedniego badania.

Rysunek 84 Ocena informacji na stronie internetowej ZTM
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rysunek 85 Ocena informacji na stronie internetowej ZTM - wskazniki

100

e (Ogdblna ocena informacji na
stronach internetowych

95
] ak0$¢

30 1 @=7akres informacji

85 e Przystepnosc
@ Atrakcyjnosé
80
@ Przejrzystoscé
75 T T T 1

10.15 6.16 10.16 10.17

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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2.6. OCENA POZNANSKIEGO ROWERU MIEJSKIEGO
Sposrdd wszystkich oséb biorgeych udziat w badaniu satysfakcji klientéw Zarzadu Transportu

Miejskiego w Poznaniu 14% stanowig uzytkownicy Poznanskiego Roweru Miejskiego.

W pordownaniu do badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 r. odsetek 0so6b
korzystajagcych z PRM wzrdst o 5 pp (z 9% w pazdzierniku 2016 r. do 14% w pazdzierniku
2017 r.), co stanowi zobrazowanie rosngcej popularnosci roweru miejskiego w Poznaniu.

Rysunek 86 Korzystanie z Poznariskiego Roweru Miejskiego
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Uzytkownikéw Poznanskiego Roweru Miejskiego zapytano o ocene PRM w czterech
aspektach: optat za wypozyczenie, stanu technicznego rowerdw, dostepnosci roweréw na
stacjach oraz lokalizacji stacji wypozyczenia rowerdw. Struktura odpowiedzi dotyczaca
wszystkich  powyzszych aspektéw uksztattowata sie na identycznym poziomie. 98%
uczestnikdw badania pozytywnie ocenia omawiane aspekty, natomiast odsetek negatywnych
odpowiedzi nie przekracza 2%.

Z kolei wskaznik ogdlnej oceny Poznanskiego Roweru Miejskiego ksztattuje sie na poziomie 98
punktéw, co stanowi wzrost o 12 punktdw w pordéwnaniu do badania przeprowadzonego
w roku ubiegtym. Warto odnotowa¢, ze na wzrost wskaznika ogdlne wptyw miaty rosngce
wartosci wszystkich analizowanych wskaznikdw, z czego najwyzszg zmiang charakteryzuje sie
ocena stanu technicznego rowerow.
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Zarzaa Transporty Mejskiego

Rysunek 87 Ocena Poznariskiego Roweru Miejskiego
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rysunek 88 Ocena Poznariskiego Roweru Miejskiego - wskaZniki
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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2.7.  OCENA DNIA BEZ SAMOCHODU

Ankietowani, ktorzy wzieli udziat w badaniu, podczas Dnia Bez Samochodu korzystali

z nastepujacych srodkow transportu:
e tramwaj—74,0%;
e autobus—33,7%;
e rower miejski—1,3%

Wykres 13 Srodek transportu, z ktérego korzystat respondent 22.09.2017 roku (pytanie wielokrotnego wyboru — wartosci
procentowe nie sumuja sie do 100)
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Respondenci zostali zapytani o to, czy styszeli o Dniu Bez Samochodu organizowanym przez
Miasto Poznan. Odpowiedzi twierdzgcej udzielito 78,7% ankietowanych, co oznacza,
ze informacja na temat tego miedzynarodowego wydarzenia dotarta do wiekszosci oséb
korzystajgcych z komunikacji publicznej. W roku 2016 odsetek ten wyniost 73,0% -
wnioskowa¢ mozna wiec, ze komunikaty dotyczgce tej kampanii docierajg do coraz wiekszej
grupy mieszkancow Poznania.

Wykres 14 Czy styszat/a Pan/i o Dniu Bez Samochodu, organizowanym przez Miasto Poznan?

ROK 2017 ROK 2016
21,3%
H Tak
B Tak
H Nie
H Nie
M Nie wiem

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Dzieri Bez Samochodu ponad potowie (59,7%) badanych (pytanie zadano respondentom,
ktorzy styszeli o tej inicjatywie) kojarzy sie z mozliwoscig darmowego przejazdu komunikacja
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publiczng, jednak juz tylko 14,7% faczy kampanie z mozliwoscia darmowego przejazdu
komunikacjg publiczng, tylko jezeli jest sie kierowcg, posiada sie prawo jazdy, posiada
sie samochdd etc. (podczas Dnia Bez Samochodu 2017 za darmo mozna byto korzystac
z transportu publicznego ZTM Poznan w_przypadku posiadania waznego dowodu
rejestracyjnego samochodu - jeden wazny dowdd rejestracyjny auta upowazniat
do darmowego przejazdu komunikacja miejskg jedng osobe). Niespetna potowa
ankietowanych (48,3%) kojarzy wydarzenie z dbatoscig o $rodowisko naturalne i dziataniami
proekologicznymi, a 13,3% - z promowaniem korzystania transportu publicznego.

Wykres 15 Z czym kojarzy sie Panu/i Dziern Bez Samochodu? (pytanie wielokrotnego wyboru — wartosci procentowe
nie sumuja sie do 100)
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Dzieri Bez Samochodu oraz zwigzane z nim zasady (wspomniana juz reguta, ktora méwi o tym,
ze jeden wazny dowdd rejestracyjny auta upowaznia do darmowego przejazdu jedng osobe)
ocenione zostaty pozytywnie przez niemal wszystkich respondentéw — 97,7% badanych
wybrato odpowiedz? zdecydowanie dobrze lub raczej dobrze. Rok wczesniej odsetek o0sdéb,
ktére pozytywnie oceniajg inicjatywe byt nizszy i wynosit 76,3%, co wskazuje, ze wydarzenie
jest oceniane coraz lepiej przez mieszkaricow Poznania.

Jako powdd swojej pozytywnej oceny badani wskazywali przede wszystkim na:

e mniejsze koszty przemieszczania sie w obrebie miasta (darmowy przejazd) — 18,1%;

e dbanie o $Srodowisko oraz promowanie postaw proekologicznych — 15,7%;
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e mniejsze korki—14,3%;

e mniejsze zanieczyszczenie powietrza — 9,6%;

e promowanie przemieszczania sie transportem publicznym — 8,2%.
e mniej wypadkdéw w ruchu rogowym — 0,3%;

[ ]

Ponadto blisko 19% badanych uznato, iz jest to po prostu bardzo dobra inicjatywa i powinna
by¢ organizowana czesciej. Ankietowani, ktorzy negatywnie ocenili Dziern Bez Samochodu
(1,3% odpowiedzi raczej zle oraz zdecydowanie Zle) jako powdd swojej opinii wskazywali na
nadmierny ttok w $rodkach transportu zbiorowego.

Wykres 16 W ramach Dnia Bez Samochodu mozna za darmo korzystac z transportu publicznego, organizowanego przez ZTM
na podstawie waznego dowodu rejestracyjnego samochodu. Jeden waziny dowdd rejestracyjny auta upowaznia
do darmowego przejazdu jedng osobe. Jak ocenia Pan/i te inicjatywe?

ROK 2017

0,3%

1,0% )
0,3% B Zdecydowanie dobrze

0,7% M Raczej dobrze
B Trudno powiedziec¢
M Raczej zle
B Zdecydowanie zle

B Nie wiem

ROK 2016

10,9%

H Zdecydowanie dobrze
B Raczej dobrze

B Trudno powiedziec¢

M Raczej zle

M Zdecydowanie Zle

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Badanych zapytano o to, co w Dniu Bez Samochodu, sktonito ich do skorzystania z transportu
publicznego. Niemal wszyscy ankietowani (91,0%) korzystajg z transportu publicznego
regularnie. Dla 9,3% bodZcem okazat sie brak dostepu do innego srodka transportu,
4,0% wskazato na mozliwo$¢ skorzystania z darmowego przejazdu w ramach wydarzenia,
a 5,7% odpowiedziato, ze tego dnia spotkato sie z koniecznoscig dotarcia do miejsca,
ktore nie jest przez nich odwiedzane regularnie.

Wykres 17 Co sktonito Pana/Panig do skorzystania w dniu dzisiejszym z transportu publicznego? (pytanie wielokrotnego
wyboru — wartosci procentowe nie sumujg sie do 100)

100,0% - 91,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

0,0%
Korzystam z transportu Brak dostepu doinnego  Mozliwos¢ skorzystaniaz  Koniecznos¢ dotarcia do
publicznego regularnie srodka transportu darmowego przejazdu w miejsca, ktérego nie
ramach Dnia bez odwiedzam regularnie
Samochodu

w2017 m2016

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Respondentéw poproszono o wskazanie jak czesto poruszajg sie réznymi srodkami transportu
po miescie i aglomeracji poznanskiej. Najczesciej wybieranymi przez ankietowanych $rodkami
lokomocji okazaty sie by¢ tramwaje (codziennie, prawie codziennie Iub kilka razy
w tygodniu korzysta z nich 86,0% uczestnikéw badania) oraz autobusy (79,3%).
Co najmniej kilka razy w tygodniu niemal potowa uczestnikdw badania przemieszcza sie przy
pomocy samochodu jako pasazer (49,2%) lub jako kierowca (44,6%). Niewiele mniej (42,6%)
co najmniej kilka razy w tygodniu przemieszcza sie wyfgcznie pieszo. W przypadku roweru
i pociggu, odpowiedzi codziennie, prawie codziennie oraz kilka razy w tygodniu wskazato
kolejno 33,4% i 26,1% badanych. Nalezy podkresli¢, ze 29,7% respondentéw nigdy nie porusza
sie po miescie i aglomeracji jako kierowca samochodu, a 18,3% nigdy nie wykorzystuje
w tym celu roweru.

Udzielone odpowiedzi Swiadczg o tym, ze transport publiczny stanowi dla ankietowanych
kluczowy $rodek transportu. Pozytywnie nalezy oceni¢ fakt, ze czes¢ ankietowanych korzysta
z tej formy przemieszczania sie pomimo dostepu do auta, co oznacza, ze sg oni sktonni
do rezygnacji z przemieszczania sie tym srodkiem lokomocji.
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Szczegdtowy rozktad odpowiedzi zaprezentowano na ponizszym wykresie:

Wykres 18 Jak czesto porusza sie Pan/Pani po miescie i aglomeracji poznarskiej nastepujacymi srodkami transportu?

2016

2017

2016

2017

2016

2017

2016

2017

2016

2017

2016

2017

2016

2017

AUTOBUS |

360% 240% 5,0% 10,0% =N

67,0% CXT73 3,7 % WET7R2,7%
| TRAMWAJ |

32,0% 22.0% 7,0% 15,0% 5,0%
- ! 1 ! [ ] 2,0%1,7%

69.0% 8,7% 1,7%

OD-JAKO KIEROWCA |

10,0% ‘ 46,0% ‘ ‘ ‘

16,3% 14.3% 7,7% E% 29,7%

" | SAMOCHOD JAKO PASAZER | |

70% 210% 17,0% 12,0% ‘

20,1% 24.4% 9,0%‘ 9.4% 8,0% ‘
1 ] ROWER |

80% 160% 11,0% 17,0% ‘ 34,0% ‘ ‘

18,7% 24,0% 16,3% 18,3%
1 ] POCIAG | |
6,0% 210% 15,0% 32.0% 23,0"‘4 ‘
13.7% 25.1% 17,4% 18,1% 13,4%

| | WYLACZNIEPIESZO | |

380% 8.0% 4,(")% 13,0% 25,0%‘ ‘

31,2% 13.4% l 13,4% 15.8% : 14,8% |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Codziennie lub prawie codziennie m Kilka razy w tygodniu ® Kilka razy w miesigcu Przynajmniej raz w miesigcu M Rzadziej Wcale

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Badanie satysfakcji Klienta ZTM w Poznaniu

str. 87



3. PODSUMOWANIE

Ankietowani zostali zapytani o ogdlng oceng funkcjonowania systemu PEKA w Poznaniu
i aglomeracji poznanskiej. Ponad pofowa respondentdw stwierdzita, ze system ten ocenia
dobrze (54,7% odpowiedzi ,raczej dobrze” i 12,1% odpowiedzi ,bardzo dobrze”). Zblizony
odsetek badanych ocenit pozytywnie system PEKA w roku 2016 (51,1% odpowiedzi ,raczej
dobrze” i 17,0% odpowiedzi ,bardzo dobrze”). Pewne zastrzezenia do funkcjonowania PEKI
miato 15,6% ankietowanych. Podobny odsetek stwierdzit, ze system wymaga poprawy,
poniewaz funkcjonuje zle (11,1% odpowiedzi ,raczej zle” i 6,3% odpowiedzi ,,bardzo zle”).

Wykres 19 Jak Pan/ Pani ogélnie ocenia funkcjonowanie systemu PEKA w Poznaniu i aglomeracji poznarskiej?

6,3%
M Bardzo zZle
M Raczej zle

= Ani dobrze, ani Zle

ROK 2017

M Raczej dobrze

m Bardzo dobrze

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badan. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

2,0% 8,2%

’ M Bardzo Zle
M Raczej zle
= Ani dobrze, ani zle
M Raczej dobrze

m Bardzo dobrze

ROK 2016

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badar. Wyniki nie sumujq sie do 100% z powodu
odmowy odpowiedzi.

Tabela 6 Ogdlna ocena systemu PEKA

10.15 - ogot respondentéw  10.16 - ogdt respondentéw  10.17 — ogot respondentéw

Ogdlna ocena systemu

PEKA 88 79 75

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.
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Rysunek 89 Ogélna ocena systemu PEKA

90

85

80

75

70

65

88\

\

‘79\

=74

10.15 10.16 10.17

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonych badari.

Respondenci uczestniczgcy w badaniu, w 2017 roku, system PEKA ocenili na 75
punktéw. Wartos¢ wskaznika jest o 4 punkty nizsza w poréwnaniu do pomiaru
przeprowadzonego w pazdzierniku 2016 roku i o 13 punktéw mniejsza niz w 2015
roku.

Bardzo wysoko ocenione zostaty warunki sprzedazy — 93 punkty w skali od 0 do 100.
W poréwnaniu do poprzedniego badania warto$¢ wskaznika wzrosta o 5 punktéw.
Najwyzej oceniono Punkty Obstugi Klienta oraz Punkty Sprzedazy Biletéw (93 punkty).
Klienci Zarzadu Transportu Miejskiego w Poznaniu ocenili jakos¢ obstugi wysoko, na 90
punktéw w skali od 0 do 100. Oznacza to wzrost wzgledem ostatniego pomiaru
0 2 punkty. Wartos¢ tego wskaznika na przestrzeni poszczegdlnych badan, poczawszy
od lutego 2015 r., charakteryzuje sie stopniowym wzrostem. Ocena poszczegdlnych
aspektow satysfakcji z jakosci obstugi, takich jak: funkcjonowanie Biura Obstugi Klienta
lub standardu kontroli biletowej, w poréwnaniu do poprzedniego pomiaru wzrosta
odpowiednio o 5 i 4 punkty. Ogdlna ocena satysfakcji klientow ZTM z jakosci ustug
przewozowych uksztattowata sie na bardzo wysokim poziomie i wynosi 90 punktow.
Wartos¢ tego wskaznika wzrosta o 8 punktow wzgledem badania przeprowadzonego
w pazdzierniku 2016 roku. Najwyzej ocenionym aspektem dotyczgcym jakosci ustug
przewozowych byta infrastruktura przystankowa (95 punktow) oraz stan taboru (93
punkty). Natomiast najnizszg ocene uzyskaty warunki komunikacyjne (79 punktéw),

co jest konsekwencjg bardzo negatywnych opinii dotyczgcych cen biletow.
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4. Wskaznik ogdlnej oceny Poznanskiego Roweru Miejskiego ksztattuje sie na poziomie

98 punktéw, co stanowi wzrost o 12 punktéw w porédwnaniu do badania
przeprowadzonego w roku ubiegtym. Warto odnotowaé, ze na wzrost wskaznika
ogodlne wptyw miaty rosngce wartosci wszystkich analizowanych wskaznikoéw, z czego
najwyzszg zmiang charakteryzuje sie ocena stanu technicznego rowerow.

Dzieri Bez Samochodu oraz zwigzane z nim zasady (wspomniana juz reguta, ktéra méwi
o tym, ze jeden wazny dowdd rejestracyjny auta upowaznia do darmowego przejazdu
jedng osobe) ocenione zostaty pozytywnie przez niemal wszystkich respondentow —
97,7% badanych wybrato odpowiedZ zdecydowanie dobrze lub raczej dobrze. Rok
wczesniej odsetek osdéb, ktdre pozytywnie oceniajg inicjatywe byt nizszy i wynosit

76,3%, co wskazuje, ze wydarzenie jest oceniane coraz lepiej przez mieszkancéw

Poznania.

Na podstawie przeprowadzonych badan oceny satysfakcji klientéw ZTM sformutowano

nastepujace rekomendacje:

Tabela 7 Rekomendacje

Rekomendacja

Uzasadnienie

Zminimalizowanie czasu
oczekiwania w kolejce w Punktach

Obstugi Klienta

Oceniajgc efektywnos$¢ obstugi w Punktach Obstugi

Klienta  najnizsza  ocene  sposrod  wszystkich

analizowanych aspektéw uzyskat czas oczekiwania w
kolejce (8% odpowiedzi negatywnych).

Kontynuowanie prac nad

zwiekszeniem dostepnosci kanatu

sprzedazy biletow za
posrednictwem telefonu
komérkowego

Mimo  wzrostu  wartosci  wskaznika  satysfakcji

z dostepnosci  kanatu sprzedazy za posrednictwem
telefonu komaorkowego, w dalszym ciggu jest to najnizej
oceniany kanat sprzedazy biletow ZTM Poznan.
Zaledwie 18% respondentow pazdzierniku 2017 ocenito

ten kanat sprzedazy ,Zdecydowanie dobrze”.

Podjecie dziatan zmierzajacych do
rozwigzania problemdéw zwigzanych
z dotadowaniem karty PEKA

w godzinach szczytu.

Az 63% respondentow zadeklarowato sporadyczne lub

czeste spotykanie sie z problemem zwigzanym

z dotadowaniem karty PEKA w godzinach szczytu.
Stanowi to wzrost wzgledem ubiegtego badania o
5 punktow procentowych.
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Poprawa dziatania biletomatow.

Blisko
w badaniu

czwarte
(70%)
problemow  z

trzy pasazerow  uczestniczgcych

zdeklarowato  wystepowanie
Ok. 60%

rowniez wystepowanie

obstugg  biletomatu.
respondentéw zdeklarowato
innych problemdéw: brak mozliwosci zakupu biletu
papierowego — awaria biletomatu, brak papieru;
problem z obstugg transakcji gotéwkowych — biletomat
nie wydaje reszty oraz brak mozliwosci dotadowania

karty PEKA.

Podjecie dziatan zmierzajacych do

zwiekszenia  dostepnosci  Biura
Obstugi Klienta poprzez
dopasowanie godzin

funkcjonowania BOK do potrzeb
mieszkancow

Ogodlna ocena dostepnosci BOK wzrosta o 15 punktow
wzgledem poprzedniej edycji badania. Jednakze, w
dalszym ciggu, czes¢ ankietowanych uwaza, ze Biura
Obstugi Klienta powinny dziata¢ w innych godzinach niz
obecnie (15%).

Poprawa przejrzystosci

i funkcjonalnosci strony

www.ztm.poznan.pl

Mimo raczej pozytywnej oceny strony
www.ztm.poznan.pl, warto jednak zaznaczy¢ takze dosc
znaczny odsetek ocen negatywnych. Najgorzej sposrod
wymienionych aspektow oceniona zostata atrakcyjnosc
strony (45,2% ocen negatywnych) oraz tatwos¢ w
odnalezieniu poszukiwanych informacji (43,7% ocen
negatywnych).

W roku

ocenione zostaty lepiej — wygode przegladania strony

ubiegtym wszystkie wymienione aspekty

internetowej ZTM zauwazyto 93,0% osob, za$ najgorzej
oceniany aspekt wroku 2017 (atrakcyjny wyglad) w
roku 2016 otrzymat jedynie 22,0% ocen negatywnych.

Zwiekszenie
bezpieczenstwa

poczucia
uzytkownikéw
strony internetowe;j
www.peka.poznan.pl w zakresie

ochrony danych osobowych.

Podobnie jak w latach poprzednich, najgorzej ocenione
zostato bezpieczenstwo danych iw poréownaniu do
(24,0% ocen

negatywnych w roku 2016, za$ w roku 2017 juz 42,4%).

poprzedniego roku, obawa ta wzrosta

Kontynuacja dziatan majgcych na
celu zwiekszenie wygody jazdy w
pojazdach ZTM Poznan.

Ogdlna ocena wygody jazdy uksztattowata sie na
poziomie 96 punktow. Wartos¢ tego wskaznika w
poréownaniu do poprzedniego badania wrosta o 10
punktdw, co oznacza znaczng poprawe w tym zakresie.
Na przestrzeni poszczegodlnych edycji badania wartosé
wskaznika wzrosta o 16 punktow.
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Podjecie dziatan majacych na celu
zwiekszenie poczucia
bezpieczenstwa na przystankach w
nocy

Uczestnicy badania zdecydowanie wyzej ocenili
bezpieczeistwo na przystankach w ciggu dnia (100%
odpowiedzi swiadczacych o wysokim poziomie poczucia
w stosunku do 86%

pozytywnych odnoszacych sie do bezpieczeristwa na

bezpieczenstwa), odpowiedzi

przystankach w nocy.

Kontynuowanie dziatan
zZmierzajacych  do  zwiekszenia
punktualnosci komunikacji miejskiej
w dni powszednie w godzinach
szczytu.

Pomimo ze odnotowano wzrost wskaznika satysfakcji z

punktualnosci  komunikacji  miejskiej w godzinach

szczytu, nadal jest to najstabiej oceniany aspekt

punktualnosci zaréwno autobuséw (80 punktow), jak i
tramwajow (87 punktéw).

Podjecie dziatarh zmierzajacych do
podniesienia satysfakcji
uzytkownikéw ZTM z cen biletéw.

Wzgledem ubiegtorocznej edycji badania odnotowano
spadek satysfakcji z cen biletow o 12 punktéw z 32 w
2016 r.
satysfakcji odnotowano w przypadku biletu normalnego

do 20 w roku 2017. Najnizszy wskaznik

na 10 minut (80 % wskazan odpowiedzi Swiadczacych o
zbyt wysokiej cenie biletu), przejazd 10 przystankow
optacany z tPortmonetki na karcie PEKA jest zbyt drogi
zdaniem 70% respondentéw, natomiast bilet 30-dniowy
sieciowy metropolitalny — zdaniem 46% badanych.

Wprowadzenie mozliwosci zakupu
biletbw w pojazdach za pomocg
funkgcji zblizeniowej karty ptatniczej

Uczestnicy  badania  zapytani  zostali  rowniez

o zainteresowanie zakupem biletu w pojazdach za
pomocg funkcji  zblizeniowej  karty  pfatniczej.
Zdecydowana wiekszos¢ (79%) ankietowanych udzielito

odpowiedzi potwierdzajgcej zainteresowanie.

czytelnosci  rozktadow

jazdy na stronie ZTM

Poprawa

Rozktad jazdy na stronie ZTM jest oceniany wyraznie
gorzej niz rozktad jazdy umieszczony na tabliczkach
przystankowych (réznica ocen pozytywnych wyniosta
20 pp).

Poprawienie promocji Poznanskiego
Roweru Miejskiego majacej na celu
powiekszenia grona uzytkownikéw
tej ustugi.

Mimo wzrostu liczby uzytkownikow Roweru Miejskiego
wzgledem roku 2016, w aktualnej edycji badania tylko
14%
z Poznanskiego Roweru Miejskiego. Fakt ten moze

ankietowanych  zadeklarowato  korzystanie
wynika¢ z ograniczone] wiedzy pasazeréw na temat
dostepnosci tej ustugi oraz jej zalet. Nasilenie dziatan
marketingowych w tym zakresie moze poszerzy¢ grono

uzytkownikow.
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Podjecie dziatari zmierzajgcych do
zwigkszenia satysfakcji klientéw z
systemu PEKA.

Osiggniety wskaznik satysfakcji klientéw z systemu PEKA
ksztattuje sie na dos¢ wysokim poziomie (75 punktéw),
jednak odnotowano w tym zakresie spadek wzgledem
poprzedniej edycji badania (o 4 punkty) oraz wzgledem
badania w 2015 roku, az o 13 punktow. Warto
rozpozna¢, ktére aspekty sg problematyczne, aby
nastepnie moc przeprowadzic¢ interwencje.

Zrédto: opracowanie wtasne.

Badanie satysfakc;ji Klienta ZTM w Poznaniu str. 93




Tabela 8 Wartoéci wskaznikédw satysfakcji z jakosci obstugi

Warto$¢ wskaZnika satysfakcji Wartos$¢ wskaZnika satysfakcji
Wymiary
/kanaty 0215 | 0615 | 1015 | 1215 | 0616 | 1016 | 1017 Aspekty 0215 | 0615 | 1015 | 1215 | o06.16 10.16 10.17
sprzedazy:
1.1.1 Ocena dostephosci Punktow Obstugi 94 91 90 93 91 9 91
Punkty Klienta
Obs’fugl 91 90 90 92 92 93 93 1.1.2 Oc_eng kompete‘ncljl i kultury 95 93 01 94 94 95 9%
Klienta osobistej pracownikéw POK
1.1.3 Ocena efektywnosci obstugi w POK 84 86 87 91 91 92 93
1.2.1 Ocena doslteprjoscll punktow 91 37 88 87 88 94 93
sprzedazy biletow
Punkty 1.2.2 Ocena kompetencji i kultury
Sprzedazy 92 91 91 92 94 89 93 osobistej pracownikéw punktéw sprzedazy 91 93 89 92 96 93 95
Biletéw biletow
1.2.3 Ocena efektywngsa_obsjfug 95 9% 9% 97 97 30 9
w punktach sprzedazy biletéw
) 1.3.1 Ocena funkcjonowania biletomatow 87 85 90 93 94 81 89
Biletomaty 84 8 81 8 86 8 92 1.3.2 Ocena dostepnosci biletomatow 82 70 71 73 78 90 95
Satysfakeja klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy 88 86 87 89 90 88 93
Wymiary - Warto$¢ wskaznika satysfakcji Warto$¢ wskaznika satysfakcji
kanaty Aspekty
bstugi 02.15 | 06.15 10.15 | 12.15 | 06.16 10.16 10.17 02.15 06.15 10.15 | 12.15 | 06.16 10.16 10.17
obstugi:
2.1.1 Ocena dostepnosci Biura
. 41 40 50 54 62 54 79
Bi Obstugi Klienta
iuro
. 2.1.2 Ocena kompetencji i kultury
Obstugi 68 70 78 78 82 85 90 o S 81 86 91 91 97 98 95
Klient osobistej pracownikéw BOK
ienta
2.1.3 Ocena efektywnosci obstugi 74 84 88 93 81 93 92
2.1.4 Ocena jakosci karty PEKA 90 84 83 89 90 94 94
2.4.1 Ocena kompetencji i kultury
o L, 71 71 73 74 81 84 89
Kontrola osobistej kontroleréw biletow
o 76 76 79 79 86 87 91
biletow 2.4.2 Ocena sposobu
) ) 83 83 87 85 91 89 93
przeprowadzenia kontroli
Satysfakcja klientéw ZTM z jakosci obstugi 71 72 77 78 84 86 90
Wymiary ustug Wartos¢ wskaznika satysfakcji Aspekt Wartos¢ wskaznika satysfakcji
spe
przewozowych: 10.15 06.16 10.16 10.17 peKty 10.15 06.16 10.16 10.17
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3.1.1 Ocena czystosci taboru 97
. 93 87 93
(wewnatrz pojazdu)
3.1.2 Ocena wygody jazy 80 74 86 96
Stan taboru 85 76 86 93 3.1.3 Ocena warunkow grzewczych 88
. 72 60 79
w pojazdach
3.1.4 Ocena stanu technicznego 92
o 89 83 87
pojazddéw
3.2.1 Ocena czystosci przystankéw 97
. , o 83 81 86
i dworcow komunikacji miejskiej
3.2.2 Ocena dostepnosci wiat 96
83 80 87
przystankowych
Infrastruktura 3.2.3 Ocena stanu technicznego 92
84 80 86 95 ) i 80 77 82
przystankowa infrastruktury przystankowej
3.2.4 Ocena informacji na 95
88 85 89
przystankach
3.2.5 Ocena bezpieczenstwa na 94
o 83 79 86
przystankach komunikacji miejskiej
3.3.1 Ocena punktualnosci 89
) 72 64 79
autobusow
3.3.2 Ocena punktualnosci 94
- 79 82 87
W ki tramwajow
ar‘un |< 68 66 75 79 3.3.3 Ocena zapetnienia pojazdow 69 56 75 90
komunikacyjne IS
3.3.4 Ocena zawodnosci pojazdow 85 80 85 81
3.3.5 Ocena czestotliwosci kursow 75 70 80 88
3.3.6 Ocena uktadu komunikacyjnego 80 87 86 93
3.3.7 Ocena cen biletow 19 24 32 20
3.4.1 Ocena czytelnosci rozktadow 94
. 89 90 92
jazdy
. 3.4.2 Ocena informacji na temat
Informacja L .
) 82 82 87 92 awarii i zmian w trasach autobuséw 65 63 71 77
pasazerska ] B
i tramwajow
3.4.3 Ocena informacji na temat cen
86 82 88 100
ustug przewozowych
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3.4.4 Ocena informacji pasazerskiej

. 91 87 88 92
w pojazdach
3.4.5 Ocena informacji na stronach
. 93 87 94 95
internetowych
Satysfakcja klientéw ZTM z ustug przewozowych 79 75 82 90
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4. PREZENTACJA WSKAZNIKOW SATYSFAKCJI KLIENTOW ZTM

Tabela 9 Wskaznik satysfakcji z warunkéw sprzedazy

Ocena
Ocena kompetencji i Ocena
Ocena kompetencji i Ocena Ocena . kult}lry. efektywnosci Ocena
- kultury , . | dostepnosci osobistej . . .
dostepnosci osobistej efektywnosci punktéw pracownikéw obstugiw |funkcjonowani
POK qx obstugi w POK S . Biurze Obstugi | a biletomatéw
pracownikéw obstugi klienta punktéow Klienta
POK sprzedazy
biletéw
Ogoétem 91 96 93 91 97 93 95
Plec:
Mezczyzna 91,1 98,7 95,5 95,1 94,5 95,3 97,2
Kobieta 97,1 98,8 91,4 94,7 96,7 93,4 93,4
Wiek:
18-25 lat 100,0 100,0 100,0 97,9 100,0 98,7 100,0
26-35 lat 87,0 98,3 92,5 94,3 93,9 94,1 95,4
36-45 lat 87,0 98,3 89,9 95,3 94,3 92,5 94,6
46-55 lat 38,8 99,1 94,0 94,1 95,8 95,4 94,1
Powyzej 55 roku
zycia 98,0 98,5 96,1 96,6 90,0 87,9 92,3
Mieisce
zamieszkania:
Poznan 89,7 98,7 93,4 94,7 95,6 94,1 98,0
Poza Poznaniem 90,4 100,0 91,7 97,6 95,2 92,9 94,1
Svtuacia
zawodowa:
Uczen/ student 100,0 100,0 93,1 98,5 100,0 99,8 100,0
Rencista/ emeryt (100,0 100,0 83,3 94,7 100,0 99,8 93,3
Osoba pracujaca 89,8 98,5 93,1 94,7 95,3 91,0 91,1
Typ PEKA:
Bilet okresowy 89,8 100,0 95,9 95,2 97,3 95,4 96,1
tPortmonetka 91,9 100,0 93,4 95,4 94,3 92,1 97,2
Inne funkcje karty
PEKA 78,6 100,0 76,2 90,3 83,3 87,8 93,2
Posiadanie
samochodu:
Tak 89,7 98,8 92,1 94,6 95,1 94,3 98,2
Nie 96,1 98,7 95,1 95,4 96,2 91,1 94,1
Liczba oséb
dorostych w
gosp. domowym:
1 osoba 100,0 100,0 95,8 98,1 98,6 95,4 93,2
2 osoby 93,1 98,7 94,0 95,1 96,5 93,1 94,4
3 osoby 88,8 99,0 91,7 94,9 92,3 91,8
4 i wiecej oséb 94 97,9 91,1 92,7 93,8 90,1 95,8
Liczba dzieci w
gosp.
domowym.:
Brak dzieci 98,9 98,9 93, 94,8 95,3 95,3 97,4
1 dziecko 98,3 98,3 94,0 94,9 94,5 93,2 95,2
2 dzieci 98,8 98,8 88,9 94,4 98,7 93,2 91,2
3 i wiecej dzieci 100,0 100,0 97,6 100,0 100,0 91,3
POK:
Debiec 100,0 79,0 73,6 87,3 72,4 76,5 89,9
ul. Gtogowska 100,0 100,0 98,6 95,8 100,0 100,0 100,0
Gorczyn 100,0 100,0 98,0 99,2 100,0 92,3 97,2
Junikowo 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
PI. Wiosny Ludéw (100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Os. Sobieskiego 97,5 95,5 96,0 94,7 92,9 94,5 95,2
Rondo Rataje 97,2 90,9 83,3 89,5 91,3 91,5 92,0
Ogrody 95,5 94,3 89,3 91,7 93,2 93,2 92,0
Rondo Srodka 100,0 100,0 100,0 96,8 100,0 100,0 100,0
Matejki 88,9 95,6 91,3 88,7 92,4 89,6 94,5
BOK ul. Matejki 100,0 93,8 91,3 94,5 93,4 92,3 96,2
BOK Rondo
Kaponiera 97,1 96,0 87,8 88,6 97,1 98,5 97,2
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Tabela 10 Wskaznik satysfakcji z jakosci obstugi
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Ocena Ocena
Ocena kompetenc;ji i Ocena S kompetencjii | Ocena sposobu
. .. , . Ocena jakosci T .
dostepnosci | kultury osobistej | efektywnosci karty PEKA kultury osobistej |przeprowadzenia
BOK pracownikéw | obstugi w BOK kontroleréw kontroli
BOK biletow
Ogoétem 79 95 92 94 39 93
Plec:
Mezczyzna 80,2 95,3 90,7 95,2 89,5 93,2
Kobieta 84,0 95,2 91,6 92,6 89,9 93,4
Wiek:
18-25 lat 88,6 96,4 94,2 93,1 84,5 87,2
26-35 lat 92,0 94,6 95,2 93,3 91,5 94,1
36-45 lat 61,6 91,0 80,0 92,7 92,5 96,4
46-55 lat 71,1 92,6 88,1 91,7 90,3 94,4
Powyzej 55 roku zycia |71,9 97,8 92,1 94,8 94,5 99,2
Mieisce
zamieszkania:
Poznan 83,4 94,9 91,4 93,0 89,6 93,0
Poza Poznaniem 79,3 97,3 91,0 95,4 91,9 95,4
Sytuacja zawodowa:
Uczen/ student 91,5 98,5 95,8 91,7 85,9 90,0
Rencista/ emeryt 35,5 97,9 92,9 91,2 95,3 99,7
Osoba pracujaca 79,6 93,7 89,9 95,2 90,2 93,3
Typ PEKA:
Bilet okresowy 85,3 96,1 92,4 92,3 89,6 92,9
tPortmonetka 79,6 95,8 90,1 93,2 91,1 95,3
Inne funkcje karty
PEKA 82,5 96,2 91,5 93,2 88,3 93,2
Posiadanie
samochodu:
Tak 83,1 94,2 91,1 93,6 91,5 93,5
Nie 83,5 97,1 92,8 95,2 90,8 94,7
Liczba oséb
dorostych w
gosp. domowym:
1 osoba 81,2 94,5 90,2 93,1 91,4 94,0
2 osoby 85,1 96,3 93,4 95,7 89,6 96,0
3 osoby 81,5 94,4 90,7 90,3 85,9 87,3
4 i wiecej 0s6b 83,2 95,3 91,5 93,1 91,0 93,0
Liczba dzieci w gosp.
domowym.:
Brak dzieci 85,1 98,3 93,4 94,9 86,9 95,0
1 dziecko 74,6 92,5 87,9 97,9 89,3 97,2
2 dzieci 76,0 92,0 84,6 83,3 80,6 86,1
3 i wiecej dzieci 84,2 100,0 93,2 96,7
POK:
Debiec 81,7 89,9 85,1 91,7 94,0 95,0
ul. Glogowska 85,5 100,0 100,0 92,1 93,6 97,9
Gorezyn 92,9 97,2 92,1 91,7 98,5 96,5
Junikowo 32,7 100,0 95,4 96,7 88,3 91,4
PI. Wiosny Ludéw 100,0 100,0 100,0 100,0 89,5 100,0
Os. Sobieskiego 91,0 95,2 95,3 83,3 30,7 95,0
Rondo Rataje 71,0 92,0 85,2 96,7 83,7 91,7
Ogrody 74,8 92,0 89,0 91,7 86,8 94,9
Rondo Srodka 70,0 100,0 91,5 92,6 90,1 36,8
Matejki 68,9 94,5 84,5 39,9 83,2 86,2
BOK ul. Matejki 80,9 96,2 92,3 91,3 86,5 93,0
BOK Rondo Kaponiera |77,1 97,2 95,4 98,6 87,6 95,4
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Tabela 11 WskazZnik satysfakcji z jakosci ustug przewozowych (stan taboru)

Ocena czystosci taboru

Ocena wygody jazdy

Ocena warunkéw
grzewczych w pojazdach|

technicznego pojazdéw

Ocena stanu

Ogdtem 97 96 38 92
Plec:

MezZczyzna 99,0 92,0 91,7 90,7
Kobieta 92,9 85,9 87,0 91,6
Wiek:

18-25 lat 93,8 86,8 90,9 94,2
26-35 lat 97,6 90,6 90,8 95,2
36-45 lat 93,8 86,8 87,8 80,0
46-55 lat 99,1 94,1 85,3 88,1
Powyzej 55 roku zycia 87,0 85,0 79,4 92,1
Miejsce zamieszkania:

Poznan 93,3 86,3 88,8 91,4
Poza Poznaniem 99,7 92,7 88,2 91,0
Sytuacja zawodowa:

Uczen/ student 100,0 95,0 95,0 95,8
Rencista/ emeryt 83,9 86,9 75,0 92,9
Osoba pracujaca 94,1 87,1 88,2 89,9
Posiadanie samochodu:

Tak 90,3 83,3 85,4 92,4
Nie 96,5 89,5 89,6 90,1
Liczba oséb dorostych w

gosp. domowym:

1 osoba 93,7 86,7 88,4 91,5
2 osoby 94,2 87,2 87,3 91,1
3 osoby 97,6 90,6 92,2 92,8
4 i wigcej os6b 94,2 87,2 88,5 90,2
Liczba dzieci w gosp.

domowym.:

Brak dzieci 93,6 86,6 85,9 93,4
1 dziecko 96,7 89,7 91,2 90,7
2 dzieci 92,6 89,6 91,7 91,5
3 i wiecej dzieci 90,9 90,9 91,0 93,4
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Tabela 12 WskazZnik satysfakcji z jako$ci ustug przewozowych (infrastruktura przystankowa)

Ocena czystosci

przystankow i

Ocena dostepnosci

Ocena informacji na
temat awarii i
wynikajacych z nich

Ocena informacji

Ocena poczucia
bezpieczenistwa na

dworcéw wiat . pasazerskiej na przystankach
o zmian w trasach o
komunikacji przystankowych o przystankach komunikacji
s autobuséw i C
miejskiej < miejskiej
tramwajow
Ogoétem 97 96 77 95 94
Plec:
Mezczyzna 97,3 95,4 78,5 95,2 93,2
Kobieta 97,2 96,1 73,9 92,6 93,4
Wiek:
18-25 lat 98,4 99,2 93,1 87,2
26-35 lat 96,6 92,3 72,2 93,3 94,1
36-45 lat 93,0 95,4 76,1 92,7 96,4
46-55 lat 94,6 91,3 71,7 91,7 94,4
Powyzej 55 roku zycia 99,8 90,1 78,4 94,8 99,2
Miejsce zamieszkania:
Poznan 96,9 98,2 83,0 93,0 93,0
Poza Poznaniem 99,3 96,8 76,0 95,4 95,4
Sytuacja zawodowa:
Uczen/ student 100,0 100,0 73,0 91,7 90,0
Rencista/ emeryt 99,9 92,3 70,8 91,2 99,7
Osoba pracujaca 95,7 91,5 87,4 95,2 93,3
Posiadanie samochodu:
Tak 98,1 97,4 75,4 92,3 92,9
Nie 97,8 95,1 75,3 93,2 95,3
Liczba oséb dorostych
w
gosp. domowym:
1 osoba 98,2 97,1 76,0 93,2 93,2
2 osoby 96,2 95,4 93,6 93,5
3 osoby 99,1 95,2 75,9 95,2 94,7
4 i wiecej 0s6b 96,5 93,1 75,2 93,1 94,0
Liczba dzieci w gosp. 96,0
domowym.:
Brak dzieci 98,3 98,1 77,3 95,7
1 dziecko 96,4 99,2 76,9 90,3 87,3
2 dzieci 97,3 96,4 77,8 93,1 93,0
3 i wiecej dzieci 99,3 92,3 70,2 94,9 95,0
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Tabela 13 WskazZnik satysfakcji z jako$ci ustug przewozowych (warunki komunikacyjne)

Ocena Ocena Ocena Ocena Ocena uktadu
- - L P S . . Ocena cen
punktualno$ci | punktualno$ci| zapelnienia | zawodnos$ci |czestotliwosci | komunikacyjn biletéw
autobusow tramwajow pojazdéw pojazdéw kursowania ego
Ogoétem 89 94 90 81 38 93 20
Plec:
Mezczyzna 89,5 95,2 89,5 80,2 89,0 95,2 18,8
Wiek:
18-25 lat 84,5 93,1 84,5 81,5 86,8 93,1 21,9
26-35 lat 91,5 93,3 91,5 83,9 90,6 93,3 17,7
36-45 lat 92,5 92,7 92,5 75,6 86,8 92,7 22,4
46-55 lat 90,3 91,7 90,3 89,0 94,1 oL7 23,2
Powyzej 55 roku
Zycia 94,5 94,8 94,5 83,6 80,0 94,8 20,6
Miejsce
zamieszkania:
Poznan 89,6 93,0 89,6 82,8 86,3 93,0 16,5
Poza Poznaniem 91,9 95,4 91,9 80,6 92,7 95,4 41,7
Sytuacja
zawodowa:
Uczen/ student 85,9 91,7 85,9 81,2 95,0 91,7 16,0
Rencista/ emeryt (95,3 912 95,3 35 g 76.9 912 28,0
Osoba pracujaca 90,2 95,2 90,2 79,8 87,1 95,2 21,6
Posiadanie 78,7
samochodu:
Tak 89,6 92,3 89,6 83,3 92,3 22,4
Nie oLl 93,2 L1 77,7 89,5 93,2 12,9
Liczba oséb
dorostych w
gosp. domowym:
1 osoba 88,3 93,2 88,3 80,3 86,7 93,2 23,8
2 osoby 91,5 93,6 91,5 80,8 87,2 93,6 15,8
3 osoby 90,8 95,2 90,8 90,6 95,2 17,9
4 iwiecejosob  |914 93,1 91,4 81,3 87,2 93,1 17,0
Liczba dzieci w 89,6
gosp.
domowym.:
Brak dzieci 89,6 95,7 79,4 86,6 95,7 29,5
. 85,9 85,9
1 dziecko 90,3 86,3 89,7 90,3 37,2
2 dzieci 80,6 93,1 91,0 76,8 89,6 93,1 17,4
3iwiecejdzieci 86,9 94,9 86,9 84,2 94,9 13,1
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Tabela 14 WskazZnik satysfakcji z jako$ci ustug przewozowych (informacja pasazerska)

Ocena informacji na
temat awarii i

Ocena informacji o

Ocena informacji

Ocena informacji na

Ocena CZY“’?“OSC‘ wym.ka]qcych znich cenach ustug pasazerskiejna |[stronie internetowej
rozktadow jazdy zmian w trasach
autobuséw i przewozowych przystankach ZT™M
tramwajéw

Ogodtem 94 77 100 92 95
Plec:
Mezczyzna 92,3 76,1 99,9 94,2 96,3
Kobieta 98,8 78,4 99,8 91,6 96,2
Wiek: 72,2 100,0
18-25 lat 98,0 92,1 97,4
26-35 lat 97.6 76,1 100,0 92,3 95,6
36-45 lat 96,5 71,7 99,7 91,7 92,0
46-55 lat 95,7 78,4 98,9 90,7 93,6
Powyzej 55 roku zycia 92,1 83,0 98,9 93,8 98,8
Miejsce zamieszkania:
Poznan 98,7 76,0 100,0 92,0 95,9
Poza Poznaniem 92,1 73,0 99,8 94,4 98,3
Sytuacja zawodowa:
Uczen/ student 97,2 70,8 100,0 90,7 99,5
Rencista/ emeryt 95,1 87,4 99,5 90,2 98,9
Osoba pracujagca 94,6 75,4 98,4 94,2 94,7
Posiadanie samochodu:
Tak 95,8 75,3 99,9 91,3 97,1
Nie 96,1 71,2 99,9 92,2 96,8
Liczba oséb dorostych w
gosp. domowym:
1 osoba 95,9 77,3 99,7 92,2 97,2
2 osoby 97,0 76,9 99,5 92,6 95,2
3 osoby 93,5 77,8 99,9 93,2 98,1
4 i wiecej 0s6b 93,1 70,2 96,8 91,1 95,5
Liczba dzieci w gosp.
domowym.:
Brak dzieci 98,1 75,2 100,0 94,7 97,3
1 dziecko 95,3 77,1 99,7 89,3 95,4
2 dzieci 90,1 68,3 99,9 92,1 96,3
3 i wiecej dzieci 96,3 73,4 96,1 93,9 98,3
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