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1. ZALOZENIA METODOLOGICINE PROJEKTU

1.1. Wprowadzenie

Niniejszy raport zostat stworzony w celu zaprezentowania wynikéw Il fali badania satysfakcji
klientow korzystajgcych z transportu publicznego w Poznaniu i Aglomeracji Poznanskiej
przeprowadzonych w 2018 roku wraz z ich poréwnaniem do wynikdw z | falg oraz z wynikami z lat
2015, 2016 oraz 2017. Zarzgd Transportu Miejskiego w Poznaniu zleca badania satysfakcji klientow
w sposob cykliczny. Prezentowany raport jest kontynuacjg procesu monitorowania opinii na temat
fransportu publicznego wérdéd oséb z niego korzystajgcych.

Badanie satysfakcji Klienta Zarzgdu Transportu Miejskiego w Poznaniu zostato wykonane w oparciu
o metodologie opracowang na zlecenie ZTM oraz schemat prowadzenia badan satysfakcji
klientow korzystajgcych z transportu publicznego w Poznaniu i Aglomeraciji Poznanskiej,
zawierajgcy doktadng charakterystyke sposobu realizowania i narzedzi badawczych, w ktérych
opracowaniu pomogt proces pilotazu oraz badan przeprowadzonych w latach ubiegtych.

Rozdziat | prezentuje gtdéwne zatozenia metodologiczne dotyczgce omawianego przedsiewziecia
badawczego.

Rozdziaty Il, lll oraz IV przedstawiajg rezultaty jakie uzyskano w ramach przeprowadzonych badan.
Wyniki ukazane sg z podziatem na wyrdznione kanaty sprzedazy i obstugi klienta, a takze na jakose
ustug przewozowych.

Rozdziat V frakfuje o kluczowych wnioskach ptyngcych z badania wraz z rekomendacjami.

1.2. Cel projektu badawczego

Gtéwnym celem projektu badawczego byto sporzgdzenie dtugofalowe] analizy satysfakciji
uzytkownikéw transportu publicznego w Poznaniu z sieci sprzedazy biletdw i jakosci obstugi,
korzystania ze stron internetowych, jakosci ustug przewozowych.

Zakres problemoéw szczegdtowych, bedgcych sktadnikami wskaznikowej diagnozy satysfakcji
klienta ZTM Poznan z obstugi, mierzony byt poprzez ocene nastepujgcych kanatdw sprzedazy
ustug ZTM:

punkty obstugi klienta,

punkty sprzedazy biletow,

biletomaty,

system PEKA.

Zakres problemdw szczegdtowych, kitére sqg sktadnikami wskaznikowej diagnozy satysfakcji
z korzystania ze stron internetowych, mierzony byt poprzez ocene wybranych aspektow
ponizszych witryn zarzgdzanych przez ZTM Poznan:

www.ztm.poznan.pl,

www.peka.poznan.pl.

Zakres problemow szczegdtowych, sktadajgcych sie na wskaznikowq diagnoze satysfakcji z ustug
przewozowych, mierzony byt dzieki ocenie nastepujgcych elementéw przewozu komunikacjq
zbiorowaq:

stan taboru,
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infrastruktura przystankowa,
warunki komunikacyjne,
informacja pasazerska.

1.3. Technikii narzedzia badawcze

Schemat opracowany na potrzeby realizacji badan satysfakcji klienta, zaktadat skorzystanie
ztechnik readlizacji terenowej opartych o zréznicowane kanaty dotarcia do klientow.
Przeprowadzony pomiar zawiera ocene satysfakcji klientow obejmujgcqg catosciowqg analize
satysfakcji ze sprzedazy ustug ZTM, obstugi klienta przez ZTM oraz z ustug przewozowych w ramach
miasta Poznan i Aglomeracji Poznanskiej. Sporzgdzona analiza wszystkich wymienionych wyzej
czynnikéw zostata oparta o trzy techniki badawcze:

1)

Badanie TAPI (I) (wywiady osobiste z wykorzystaniem tabletu w warunkach przestrzeni
publicznej) — wywiady realizowane przez ankietera w trakcie bezposredniego spotkania
zrespondentem przed Punktami Obstugi Klienta ZTM oraz Biurami Obstugi Klienta ZTM.
Technika ta umozliwia dotarcie do grupy docelowej respondentéw, czyli oséb
korzystajacych z punktdw i biur obstugi klienta. Zaréwno pierwsza jak i druga fala badania
zostaty przeprowadzone w 11 Punktach Obstugi Klienta oraz w dwdch Biurach Obstugi
Klienta. Podczas pierwszej fali w kazdym z nich przebadano 25 osdb, co rowna sie ogdinej
prébie 325 oséb dla catosci badania. W trakcie Il fali przeprowadzono wywiady z 334
osobami i tak jak w poprzedniej fali badania, wynosita ona przynajmniej 25 wywiadow.
Badanie CAWI (ankieta internetowa) - kwestionariusz w formie elekironicznej
zamieszczany na stronach internetowych i przeznaczony do samodzielnego wypetnienia.
Metoda ta pozwolita na dotarcie do grupy respondentdw korzystajgcej z elektronicznych
form kontaktu z ZTM Poznan na stronach internetowych www.ztm.poznan.pl oraz
www.peka.poznan.pl. W oparciu o te technike zatozony zostat pomiar na prébie losowej
uzytkownikéw stron internetowych ZTM Poznan rownej 325 oséb. Ostatecznie przebadano
874 respondentow.

Badanie TAPI (ll) (wywiady osobiste przeprowadzane z wykorzystaniem tabletu
w warunkach przestrzeni publicznej na dworcach i przystankach komunikacji miejskiej) —
wywiady przeprowadzane przez ankietera bezposrednio na spotkaniu z respondentem na
przystankach/dworcach komunikacji miejskiej. W badaniu wzieto udziat 1200 oséb a
struktura préby podzielona zostata na Miasto Poznan (na ktérym przeprowadzono po 30
wywiaddw na siedmiu dworcach, jednej petli oraz 12 przystankach) oraz na Aglomeracje
Poznanskg, gdzie w zaleznosci od przystanku, przeprowadzono 20 lub 30 wywiaddw z
respondentami.

W tabeli 1 zaprezentowano problemowy model badania, majgcy na celu wizualizacje przypisania
poszczegdlnych problemoéw szczegdtowych do technik badawczych.
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Tabela 1. Model analizy problematyki badawczej ze wzgledu na rekomendowane techniki zbierania danych
w roku 2018

Wymiary oceny satysfakcji klienta ZTM TAPI (I) CAWI | TAPI (Il)

Punkty Obstugi Klienta
Punkty Sprzedazy Biletéw

Biletomaty

Ocena satysfakcji z Biuro Obstugi Klienta
jakosci obstugi Kontrola Biletow

Ocena satysfakcji z System PEKA
korzystania ze stron www.ztm.poznan.pl
internetowych www.peka.poznan.pl

Ocena satysfakciji z
warunkow sprzedazy

Stan taboru
oIl LR L NI IER AN |nfrastruktura przystankowa
jakosci ustug

Warunki komunikacyjne
przewozowych

Informacja pasazerska

1.4. Charakterystyka badanej populacji oraz dobér préb

Grupg docelowqg wywiaddw osobistych w przestrzeni publicznej (TAPI) i ankiety internetowej CAWI
stanowili klienci ZTM. Respondentami wiec byli pasazerowie komunikacji publicznej z Poznania
oraz powiatu poznanskiego, w tym: uczniowie szkét ponadpodstawowych, studenci, osoby
pracujgce, emeryci i rencisci oraz osoby przyjezdne w celach biznesowych lub turystycznych.

Zasady dotyczgce doboru proby do metody TAPI (l): respondenci wybierani byli w sposéb losowy
w wybranych Punktach Obstugi Klienta i Biurach Obstugi Klienta. Strukture préby w badaniu TAPI
z klientami POK i BOK prezentuje tabela 2.

Tabela 2. Struktura proby klientéw korzystajgcych z POK i BOK ZTM

PUNKT OBSLUGI KLIENTA G BRI
| fala badania Il fala badania

1 POK Debiec 25 25
2 POK ul. Gtogowska 25 28
3 POK Gdrczyn 25 25
4 POK Junikowo 25 25
5 POK Rondo Kaponiera 25 26
6 POK PI. Wiosny Luddéw 25 26
7 POK Os. Jana lll Sobieskiego 25 26
8 POK Rondo Rataje 25 26
9 POK Ogrody 25 25
10 POK Rondo $rédka 25 26
11 POK ul. Matejki 25 25
12 BOK ul. Matejki 25 25
13 BOK Rondo Kaponiera 25 26

RAZEM 325 334
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Zasady dotyczgce doboru proby do metody CAWI: dobdr celowy, uzytkownicy elektronicznych
form kontaktu z ZTM.

Zasady dotyczgce doboru préby do metody TAPI (ll): wywiady osobiste z uzytkownikami
przystankéw/dworcow komunikacji miejskiej w Poznaniu. Strukture proby prezentuje tabela 3.

Tabela 3. Struktura proby dia Miasta Poznania

PRZYSTANEK LUB WEZEL TRANSPORTU MIEJSKIEGO LICZBA WYWIADOW

1 Dworzec Sobieskiego 30
2 Dworzec Srédka 31
3 Dworzec Rataje 30
4 Dworzec Gorczyn 31
5 Dworzec Debiec 31
6 Dworzec Staroteka 30
7 Dworzec Junikowo 30
8 Petla Ogrody 32
9 Przystanki Pétwiejska 31
10 Przystanki Kérnicka 30
11 Przystanki Most Teatralny 32
12 Przystanki Szymanowskiego (PST) 31
13 Przystanki Wilczak 30
14 Przystanki Uniwersytet Przyrodniczy 30
15 Przystanki Osiedle Lecha 31
16 Przystanki INEA Stadion 30
17 Przystanki Gtogowska/Hetmanska 31
18 Przystanki Dworzec Zachodni (ul. Gtogowskal) 31
19 Przystanki Battyk 31
20 Przystanki Wroctawska 31
RAZEM 614

Ponizsza tabela prezentuje strukture préby dla Aglomeracji Poznanskie;.

Tabela 4. Struktura préby dla Aglomeracji Poznaniskiej

PRZYSTANEK LUB WEZEL TRANSPORTU MIEJSKIEGO LICZBA WYWIADOW

1 Przystanek Koziegtowy/ Os. Karolin 30

2 Przystanek Owinska/Stacja 20
Przystanek Murowana Goslina/Nowy Rynek,

3 30
Kreta

4 Przystanek Tulce/Przylesie 30

5 Przystanek Czapury/Lesna 30

6 Przystanek Kamionki/Petla 30



*2tm F DANAE

Zarzad Transportu Migjskiego

Przystanek Mosina/Rondo 20
Przystanek Puszczykowo/Rondo Puszczyk 20
Przystanek Lubon/Szkota nr 3 30
10 Przystanek Lubon/Lubonianka 30
11 Przystanek Lubon/Unijna 36
12 Prgys’ronek Komorniki/Cenfrum, Zaktadowa 31
Wirenka
13 Przystanek Plewiska/Skryta 31
14 Przystanek Skérzewo/Kosciot 30
15 Przystanek Dgbréwka/Kasztanowa 31
16 Przystanek Przezmierowo/Koscielna 31
17 Przystanek Tarnowo Podgdrne/Centrum 32
18 Przystanek Rokietnica/ROS 31
19 Przystanek Suchy Las/Koscidt, Os. Szafirowe 31
20 Przystanek Biedrusko/Park 31
21 Przystanek Swarzedz/Os. Raczynskiego 31
RAZEM 616

1.5. Charakterystyka wskaznikow satysfakcji

Wskazniki satysfakcji z jakosci obstugi klienta i wskazniki czgstkowe zostaty wyznaczone dzieki
wyrdznionym wymiarom oraz aspektom ocenianych procesdw obstugi i sprzedazy.

Wartosci wszystkich wskaznikdw czgstkowych, w tym sprzedazy, obstugi oraz jokosci ustug
przewozowych zostaty wyznaczone po uwzglednieniu wag okreslajgcych istotnos¢ wszystkich
wyrdznionych ponizej elementéw. Wartos¢ wskaznika ma za zadanie przedstawic stopien
satysfakcji klientéw. Wysoki jego poziom oznacza wysokie zadowolenie klientéw z danego
elementu. Rozpietos¢ wartosci wskaznikéw satysfakcji: od 0 punktow (catkowity brak satysfakcii)
do 100 punktéw (catkowita satysfakcjal).

Aspekty oraz obszary ewaluaciji satysfakcji klientow ZTM ze wszystkich trzech badanych
elementéw obrazuje tabela 5.

Tabela 5. Wskazniki satysfakcji

WYMIARY OCENY ZADOWOLENIA
WARUNKI SPRZEDAZY ASPEKTY

Ocena dostepnosci Punktow Obstugi Klienta

Ocena kompetencii i kultury osobistej

Punkty Obstugi Klienta S TG

Ocena efektywnosci obstugi w POK

Ocena dostepnosci punktéw sprzedazy biletow

Punkty Sprzedazy Biletow Ocena kompetencii i kultury osobistej

pracownikéw punktéw sprzedazy biletow
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Ocena efektywnosci obstugi w punktach
sprzedazy biletéw

Ocena funkcjonowania biletomatow
Biletomaty
Ocena dostepnosci biletomatéw

JAKOSC OBSLUGI ASPEKTY

Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta

Ocena kompetencii i kultury osobistej

Biuro obstugi klienta pracownikow BOK

Ocena efektywnosci obstugi

Ocena jakosci karty PEKA

Ocena kompetenciji i kultury osobistej kontrolerow
Kontrola biletéw biletéw

Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli
Ocena czystosci taboru (wewngtrz pojazdu)
Ocena wygody jazdy

Stan taboru

Ocena warunkéw grzewczych w pojazdach

Ocena stanu technicznego pojazdéw

Ocena czystosdci przystankdw i dworcow
komunikacji miejskiej

Ocena dostepnosci wiat przystankowych
Infrastruktura przystankowa Ocena stanu technicznego wiat przystankowych

Ocena informaciji pasazerskiej na przystankach

Ocena bezpieczenstwa na przystankach
komunikaciji miejskiej

Ocena punktualnosci autobuséw
Ocena punktualnoéci framwajéow
Ocena zapetnienia pojazddw
Warunki komunikacyjne Ocena zawodnosci pojazddw
Ocena czestotliwosci kursow
Ocena uktadu komunikacyjnego

Ocena cen biletow

Informacja pasazerska Ocena czytelnosci rozktaddéw jazdy
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Ocena informaciji pasazerskiej w pojazdach

10
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2. PREZENTACJA WYNIKOW BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW ZTM -

Badanie |

2.1. Charakterystyka respondentéw

W badaniu | podczas Il fali udziat wzieto tgcznie 334 respondentéw, z czego ponad potowe
stanowity kobiety (60%). Respondenci do 25 lat stanowili 4 badang prébe, podobnie jak osoby
w wieku 26-35 lat. Respondenci w wieku 36-45 stanowili 24%. Osoby w wieku 56 lat i wiecej
stanowity 7% catej badanej proby.

Wykres 1. Pte¢ respondentow Wykres 2. Wiek respondentdow

= do 25 lat @

= 26-35 lat

36-45 lat
= 46-55 |at
= 56+

= kobieta mezczyzna

Podstawa: wszyscy respondenci, N=334

Ponad 60% respondentéw biorgcych udziat w badaniu to osoby pracujgce (66%). Kolejng pod
wzgledem wielko$ci udziatu w badaniu grupg spoteczng byli uczniowie i studenci (20%). Najmniej
liczne grupy stanowili: rencisci i emeryci (8%), osoby zajmujgce sie domem (6%) oraz osoby
bezrobotne (1%). Badanych zapytano réowniez o posiadanie samochodu. Ponad potowa z nich
(65%) zadeklarowata, iz w ich gospodarstwie domowym jest samochdd.

Wykres 3. Sytuacja zawodowa respondentdw Wykres 4. Posiadanie samochodu

1% 6%

uczen/student
= rencista/emeryt
= osoba pracujgca
= bezrobotny mtagk = nie
= osoba opiekujgca sie domem

Podstawa: wszyscy respondenci, N=334

11
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Zdecydowana wiekszo$¢ respondentdw (91%) biorgcych udziat w badaniu wskazato Poznan jako
miejsce zamieszkania.

Wykres 5. Miejsce zamieszkania

®m Poznan

poza % 6

Poznaniem

Podstawa: wszyscy respondenci, N=334

2.2. Korzystanie z karty PEKA oraz sposoby zakupu biletéw przez klientéw
ITM

Pasazerowie ZTM Poznah wzorem badania z ubiegtego roku zostali zapytani o korzystanie z karty
PEKA. W Il fali wiecej oséb wskazato na uzywanie biletu okresowego (58% w pordwnaniu do fali |
— 54%) oraz tPortmonetki (37% vs. 33% w | fali). W pordwnaniu z | falg badania mozna zauwazyc,
Ze znacznie wiecej respondentdw posiada karte PEKA.

Wykres 6. Posiadanie i wykorzystanie karty PEKA

Tak, korzystam z biletu okresowego
73%
Tak, korzystam z tPortmonetki
53%

8%

Nie posiadam karty PEKA
1%

Korzystam z elektronicznej legitymacji
studenckiej 6%
Tak, korzystam z innych funkcji karty PEKA
(np. optata za postdj w strefie ptatnego  IB%
parkowania, karta biblioteczna) 2%
0% 20% 40% 60% 80%

= 2018 Il fala =20181fala 2017

Podstawa: wszyscy respondenci, N2oigifaia=325, N2o1g i1 faia=334
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Przy okazji pytania o wady i zalety systemu PEKA zastosowany zostat filtr, dzieki ktéremu na to
pytanie odpowiedziaty tylko osoby posiadajgce karte PEKA. Respondenci, korzystajgcy z karty
PEKA posrdd jej zalet najczesciej zwracali uwage na: oszczednos¢ (43%), wygode w jej
uzytkowaniu (28%) oraz tatwose i szybkosc korzystania (15%).

Wsrdd wad najczesciej wymienianymi byty awaryjnose systemu PEKA i jego zawieszanie sie (13%),
wysokie ceny (5%) oraz potrzeba pamietania o dotadowywaniu i odbijaniu karty (4%). Warto
zauwazye, ze 57% osdb korzystajgcych z karty PEKA deklaruje, iz nie widzi w niej zadnych wad.
Pytania o wady i zalety systemu PEKA byty pytaniami otwartymi (badani mogli wskazac wiecej niz
jedng odpowiedz) w zwiqzku z czym odpowiedzi nie sumujqg sie do 100%.

W 2017 i 2018 roku wskazano podobne wady i zalety korzystania z systemu PEKA, przy czym
w ubiegtym roku do zalet zaliczono réwniez wielofunkcyjnos¢ karty, natomiast w obecnym
badaniu respondenci podkreslali, ze PEKA jest ogdlnie dobrym rozwigzaniem. Respondenciw obu
badaniach wskazali na podobne wady, przy czym w 2017 roku dodatkowo zwrécono uwage na
zuzywanie sie karty i problemy z obstugq.

Rysunek 1. Wady i zalety systemu PEKA

ZALETY v

Oszczednosé 43%

Wygoda 28%

tatwos¢ oraz szybkosc

uzytkowania ez
Jest w porzgdku 5%
Inne 13%
Nie wiem 4%

Podstawa: respondenci posiadajqcy karte PEKA, N=309

7 odpowiedzi respondentdw wynika, iz najczesciej w celu dotadowania karty PEKA korzystajg
z Punktéw Obstugi Klienta ZTM (53%) i jest to wynik utrzymujgcy sie na podobnym poziomie
w poréwnaniu do zesztego roku. Nieco rzadziej korzystajg z biletomatdw stacjonarnych (34%).
Ankietowani najrzadziej korzystajg w celu dotadowania PEKI z urzeddw pocztowych - 84%
deklaruje, ze nigdy z nich nie korzysta, a 40% nigdy nie korzysta z Punktow Sprzedazy Biletdw chcgc
dotadowac swojq karte. W pordwnaniu z rokiem ubiegtym jedynie Punkty Obstugi Klienta jako
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miejsce dotadowan karty PEKA utrzymaty identyczny wynik w kwestii czestych dotadowan.
Uwage zwraca wzrost odsetka respondentéw  ktdrzy korzystajg z portalu internetowego
www.peka.poznan.pl, jest to wzrost w poréwnaniu z poprzedniq falg badania o 33 p.p (w tym roku
jest to 68% badanych).

Wykres 7. Miejsca dotadowan karty PEKA

W Punktach Obstugi Klienta ZTM
2018 Il fala __ 8%

2018 | fala 19%
2017 5%
W biletomatach stacjonarnych
2018 Il fala 10%
20181 fala 29%
2017 8%
W Punktach Sprzedazy Biletow: kioskach, salonach prasowych, sklepach
2018 Il fala 40%
2018 fala 47%
W Internecie poprzez portal: www.peka.poznan.pl
2018 1 fala 32%
2018 1 fala 65%
2017 20%
W urzedach pocztowych
2018 Il fala 84%
2018 | fala  SZNEEA 90%
2017 83%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m czesto mrzadko nigdy

Podstawa: respondenci posiadajqcy karte PEKA, N2oigitaia=243, N2o1s i fala=309

Jak wskazujg respondenci, bilety czasowe najczesciej kupujg w biletomatach stacjonarnych (21%
wskazan na odpowiedz ,,czesto”) oraz w Punktach Obstugi Klienta ZTM (18% wskazan na
odpowied? ,czesto”). Widoczny jest znaczny spadek liczby respondentdw, ktdrzy nigdy nie
korzystajg z biletomatéw w pojezdzie (o 57 p.p. wzgledem poprzedniej fali) oraz wzrost wskazanh
odpowiedzi ,rzadko” kosztem ,,czesto” przy okazji korzystania z Punktéw Sprzedazy Biletéw w celu
zakupu biletu czasowego (wzrost wskazan odpowiedzi ,rzadko” o 34 p.p. odnosnie poprzedniej
fali badania).
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Wykres 8. Miejsca zakupu biletéow czasowych'!

W Punktach Obstugi Klienta ZTM

2018 Il folla 55%
20181 fala 53%

2017 52%

W Punktach Sprzedazy Biletéw: kioskach, salonach prasowych, sklepach

2018l fala 9%
20181 fala 55%
W Urzedach Pocztowych

2018 Il fala  SZIEEZR 84%
2018 I fala  KRAPRA 93%

2017 76%

W biletomatach stacjonarnych

2018 Il folla 42%
20181 fala 48%

2017 46%

W biletomatach w pojezdzie

2018l falla 23%
2018 | fala 80%

2017 53%

Korzystajac z aplikacji na tel. komérkowe: moBILET, CallPay, mPay, SkyCash lub GoPay

2018 Il fala 78%
2018 | fala 89%

2017 %A% 94%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m czesto mrzadko nigdy

Podstawa: wszyscy respondenci, N2oigifaia=325, N2o1g i faia=334

2.3. Ocena satysfakcji z warunkéw sprzedazy

Na podstawie zebranych wynikéw, podobnie jak w poprzednich edycjach badania, wyliczono
wskazniki czgstkowe oraz wskazniki gtéwne. Warto$¢ ogdlnego wskaznika dotyczqgcego satysfakcii
klientow ZTM z warunkdéw sprzedazy wynidst w tegorocznej edycji badania 97 punktow.
Sktadajgce sie na niego wskazniki czgstkowe przyjmowaty réwnie wysokie wartosci: Punkty
Obstugi Klienta - 98, Punkty Sprzedazy Biletéw — 98, Biletomaty — 96.

! Ze wzgledu na zmiany w kwestionariuszu nie ma mozliwosci pordwnania wynikéw dla odpowiedzi "W Punktach Sprzedazy Biletéw:
kioskach, salonach prasowych, sklepach” do roku 2017.
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Wykres 9. Ocena satysfakcji z warunkow sprzedazy

SATYSFAKCJA KLIENTOW ZTM Z Punkiy
WARUNKOW SPRZEDAZY Obstugi
Klienta

98

96 Punkty
Biletomaty Sprzedazy
98 Biletow

W poréwnaniu do poprzednich edycji badania w tym roku odnotowano wzrost wskaznikdw
satysfakcji w takich kanatach sprzedazy jak: Punkty Obstugi Klienta (z 91 w roku 2015 do 98 w roku
2018) oraz Punkty Sprzedazy Biletow (z 92 w roku 2015 do 98 w roku 2018). Ocena satysfakcji
klientdw z biletomatdw rowniez utrzymuije sie na wysokim poziomie, ktéry wzrdst w roku 2018 do 96
punktoéw. Wzrost odnotowano réwniez w przypadku poszczegdlnych aspektdw sktadajgeych sie
na ocene satysfakcji z kanatéw sprzedazy. Odnosnie Punktéw Obstugi Klienta wszystkie
analizowane aspekty osiggnety w 2018 roku warto$¢ najwyzszq sposrdd wszystkich edyciji
badania: ocena dostepnosci POK — 98, ocena kompetencii i kultury osobistej pracownikéw POK
- 99, ocena efektywnosci obstugi w POK — 98. Ocena aspektdw zwigzanych z Punktami Sprzedazy
Biletow pozostawata natomiast na poziomie zblizonym do lat poprzednich (dostepnos$c PSB — 98
punkty, kompetencije i kultura osobista pracownikdw PSB — 100). Poziom satysfakcji klientow ZTM z
warunkdéw sprzedazy wzrést o 2 pkt. wzgledem zeszte] fali badania, osiggajgc poziom 97.
Omowione wyniki znajdujqg sie w tabeli ponize;.
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Tabela 6. Ocena satysfakcji z warunkow sprzedazy - wskazniki

Wartosé wskaznika satysfakcji Wartosé wskaznika satysfakcji
Wymiary
oceny wlw 2R 2 222 2 Aspekty e |l2 /22122222
adowolenia & 8 8 S &8 & 8 ] R & & %8 8 8§ 8 818
N 8 8|8 o oo 9| 0O N |9 o o |  w| o | o v | o
-— — o — -— o -— o o -— -— o -— -— o -—
1.1.1 Ocena dostepnosci Punktéw Obstugi Klienta 94 | 91 | 90 | 93 | 91 | 92 | 91 | 97 | 98
Punkty 1.1.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej
Obstugi 91 190 | 90| 92|92 |93 | 93| 96| 98 o P .,J v ) 95 | 93 | 91 | 94 | 94 | 95 | 96 | 99 | 99
Klienta pracownikow POK
1.1.3 Ocena efektywnosci obstugi w POK 84 | 86 | 87 | 91 | 91 1 92 | 93 | 96 | 98
1.2.1 Ocena dostepnosci punktow sprzedazy biletow | 91 | 87 | 88 | 87 | 88 | 94 | 93 | 93 | 98
Punkty -
1.2.2 Ocena kompetencji i kultury osobiste
Sorzedazy | 92 | 91 | 91 | 92| 94| 89 | 93 | 94 | 98 ra komperenc ¥ OSODISIC) 91 | 93 89 | 92 | 96 | 93 | 95 99 | 100
Biletow pracownikdw punktdw sprzedazy biletow
1.2.3 Ocena efek‘rywn.oso.obsl’rugl w punktach 95 | 96 | 96 | 97 | 97 | 80 | 92 | x2 9%
sprzedazy biletéw
1.3.1 Ocena funkcjonowania biletomatdw 87 85 90 93 | 94 | 81 | 8 | 97 | 95
Biletomaty |84 | 78 | 81 | 83 |86 | 85| 92 | 94 | 96 — .
1.3.2 Ocena dostepnosci biletomatow 8 70 | 71 | 73 | 78 | 90 | 95 | 91 96
Satysfakcja klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy | 88 | 86 | 87 | 89 | 90 | 88 | 93 | 95 | 97

27e wzgledu na zmiany w kwestionariuszu dokonane w | edyciji badania 2018 . (brak odpowiedzi ,,problemy z dotadowaniem karty PEKA w godzinach szczytu™ i ,,.zbyt duza kwota pobrana przy dotadowaniu”)
nie ma mozliwosci pordwnania wskaznika do lat poprzednich.
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2.2.1 PUNKTY OBSLUGI KLIENTA

W ciggu ubiegtego roku kontakt z Punktem Obstugi Klienta zadeklarowato 0% ankietowanych,
natomiast 10% wskazato, ze nie kontaktowato sie z nim w zaden sposdb (osobisty, telefoniczny,
listowny lub mailowy).

Wykres 10. Kontakt osobisty, telefoniczny, listowny lub mailowy z POK w ciggu minionego roku

= fak

nie

Podstawa: wszyscy respondenci, N=334

OCENA DOSTEPNOSCI PUNKTOW OBSLUGI KLIENTA

Na przestrzeni 4 lat wykonywanych badan, respondenci w zdecydowanej wiekszosci byli zgodni,
iz odpowiada im rozmieszczenie Punktow Obstugi Klienta oraz ich godzin otwarcia. W stwierdzeniu
dotyczgcym rozmieszczenia POK zauwazalny jest wzrost (w poréwnaniu z falg ubiegtq) odsetka
0séb, ktérym odpowiada to rozmieszczenie. Jest to wzrost o 11 punktdéw procentowych.
W przypadku godzin otwarcia POK, wzorem lat ubiegtych, respondenci wykazali sie zgodnoscig
co do opinii, iz sg one dostosowane do potrzeb mieszkancdw.

Wykres 11. Ocena dostepnosci Punktéw Obstugi Klienta
Odpowiada mi rozmieszczenie Punktéw Obstugi Klienta
VERRellony  42% L 49% kA
2018 | fala N 7 ey 2% 19%

2017 _z__.z_dﬂ%
2016 Il fala _It_—_-i% 8%
POIRGelelN  33% LS A A
2015 I fala - Y 75 N A7l % 14%
20151 falo I 1 Sy 7N 3% 2%

Godziny otwarcia POK sq dostosowane do potrzeb mieszkancéw
20181 fala I v sy e 75 %
2018 | fala Y 7 | s 7 15%

ol 44% [ 50% AN DA
20161l fala - Y e e %6 %
2016 | fala Y A e 2%, 5%
20151l fala _z_-m&%

pOlflfeclcl® 8% | 98% A
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m zdecydowanie sie zgadzam mraczej sie zgadzam mraczej sie nie zgadzam

m zdecydowanie sie nie zgadzam = trudno powiedzieé
Podstawa: wszyscy respondenci, N2oigifaia=325, N2o1g i faia=334
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Wskaznik ogdinej oceny dostepnosci Punktdw Obstugi Klienta przyjgt w tym roku wartosc
najwyzszg sposrod wszystkich edycji badania (98) i wzrdst w poréwnaniu do roku 2017 o 7 punktdw.
W przypadku godzin otwarcia POK (99) poziom wskaznika jest zblizony do wyniku z lutego 2015
roku (98), natomiast rozmieszczenie POK takze nadal jest oceniane bardzo wysoko, na poziomie
97.

Wykres 12. Ocena dostepnosci Punktéw Obstugi Klienta - wskazniki

110

100 =e—0Ogdlna ocena
R = — o= dosiopnosci Punkiow
Obstugi Klienta
80
70
60 =@-— Godziny Otwarcia
50 POK
40
30
20
10
0

=@ Rozmieszczenie POK

02.2015 06.2015 10.2015 12.2015 06.2016 10.2016 10.2017 06.2018 10.2018

OCENA KOMPETENCJI | KULTURY OSOBISTEJ PRACOWNIKOW POK

We wszystkich edycjach badania aspekty zwigzane z oceng kompetenciji i kultury osobistej wirdd
0s6b zatrudnionych w Punktach Obstugi Klienta oceniane byty wysoko. Zaznaczy¢ jednak nalezy,
iz w 2018 roku podczas | fali (po raz pierwszy) wszyscy respondenci byli zgodni co do fego, ze
pracownicy POK charakteryzujq sie uprzejmosciq (wszystkie odpowiedzi miaty charakter
pozytywny) oraz sq profesjonalnie przygotowani do obstugi. Wynik tfen pozostat na tym samym
poziomie rowniez przy okazji ll fali badania.

Biorgc pod uwage wszystkie badane aspekty w ocenie kompetencji i kultury osobiste]
pracownikéw POK zauwazy¢ nalezy, iz sg one oceniane bardzo wysoko przez respondentédw od
poczgtku wykonywania badan. Ankiety wykonane w roku 2018 podczas dwdch fal badania
pokazujg, ze ta tendencja jest nadal utrzymana i respondenci w zdecydowanej wiekszosci
zgadzajg sie w pozytywnych opiniach na temat pracownikéw POK.

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentdw, ktdrzy kontaktowali sie z Punktami Obstugi
Klienta w ciggu ostatniego roku.
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Wykres 13. Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikdw POK

2018 Il fala
2018 | fala

2017
2016 Il fala
2016 Il fala
20151l fala
2015 | fala

2018 Il fala
2018 | fala

2017
2016 Il fala
2016 | fala
20151l fala
2015 | fala

2018 Il fala
2018 | fala

2017
2016 Il fala
2016 | fala
20151l fala
2015 | fala

2018 Il fala
2018 | fala

2017
2016 Il fala
2016 | fala
2015 1l fala
2015 | fala

2018 Il fala
2018 | fala

2017
2016 Il fala
2016 | fala
2015 1l fala
2015 | fala

2018 Il fala
2018 | fala

2017
2016 Il fala
2016 | fala
2015 1l fala
2015 | fala

Pracownicy POK sg uprzejmi
_.!M. —l%

e 92% 8%
I L s 3 e 1%
Y § A s e 71 %
_ﬁ_—ll%'l Zo
1 /- e a2 7.4 7

8% [ vy A
Pracownicy POK sg zaangazowani w obstuge klienta
- ko% [ A A

8% | A AvVA
477 [ e A
I & s N 373 %
I - G g e RSN 2%
I 7 - e 2% 9%

o

_I_—‘ 6%
Pracownicy POK wzbudzajq zaufanie
. 58% | kA AR

I - N % 2%
L 3%% [ A RAA
_ﬁ__iﬁs%
- 48% kA AA
_I_—ii% 8%
Pracownicy POK sq profesjonalnie przygotowani do obstugi
A e 2%

I - 7 g 7 2 7
e b53% | e A A
L 38% LR YA
___-l%m
I i I g 727 6%
_TIV._—ii%S%
Pracownicy POK przekazujg informacje w sposéb jasny i zrozumiaty

- 7 47 s 0 3% 10%
- § A e 3T
“—Ii%é%
I £ - 8 2% 6%
I /- A 2% 6%

Pracownicy POK udziela'lq wyczerpu'lqcych wy'laénier'l .
. 79% | EyA lAUYA
| 28% [ A A 44
A g 0 e 5% 6%
—__-L%é%
/0% | vhyA VA To
_7-_—-|775%

® zdecydowanie sie zgadzam uraczej sie zgadzam
mraczej sie nie zgadzam m zdecydowanie sie nie zgadzam

Podstawa: respondenci kontaktujgcy sie z POK w przeciqggu ostatniego roku, N=299
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Wyliczony na podstawie powyzszych odpowiedzi wskaznik ogdlnej oceny kompetenciji i kultury
osobistej pracownikdéw POK osiggngt w tym roku najwyzszy wynik sposrdd wszystkich edycji
badania (99). W poréwnaniu do poprzedniego roku odnotowano wzrost o 3 punkty. Zauwazyc
nalezy, iz wzrost wzgledem roku poprzedniego odnotowano w przypadku prawie wszystkich
wskaznikdw czgstkowych poza ,,pracownicy POK wzbudzajg zaufanie”, ktéry plasuje sie na
analogicznym poziomie jak w roku 2017. O 1 punkt wzrosty wskazniki dotyczgce uprzejmosci
pracownikéw (z 99 w 2017 roku do 100 w 2018) oraz ich zaangazowania w obstuge klienta (z 97
w2017 roku do 98 w 2018). Wiekszy wzrost zaobserwowano w przypadku udzielania
wyczerpujgcych wyjasnien przez pracownikéw (z 96 do 98), profesjonalnego przygotowania do
obstugi (z 96 do 100) oraz przekazywania informacji w sposdb jasny i zrozumiaty (z 93 do 98).
W poréwnaniu z | falg badania w 2018 roku wiekszo$¢ wskaznikdw utrzymata swdj wysoki poziom,
poza dwoma ktére nadal sg trendzie wzrostowym. Sqg to: ,Pracownicy POK udzielajg
wyczerpujgcych wyjasnien” wzrost o 1 oraz ,pracownicy POK sg zaangazowani w obstuge
klienta”, tutaj wzrost o 2.

Wykres 14. Ocena kompetenciji i kultury osobistej pracownikéw POK — wskazniki |

110
100 = =8— Ogdlna ocena kompetencjii
— ——— kultury osobistej pracownikéw
90
POK
80
70 =@ Pracownicy POK sq uprzejmi
60
50
40 Pracownicy POK wzbudzajg
zaufanie
30
20
10 Pracownicy POK udzielajg
wyczerpujgcych wyjasnien
0

02.2015.06.2015.10.2015. 12.2015.06.2016.10.2016. 10.2017.06.2018. 10.2018.

Wykres 15. Ocena kompetenciji i kultury osobistej pracownikéw POK — wskazniki Il
110

100 == Ogdlna ocena kompetenciji i
90 kultury osobistej

pracownikéw POK

80

70 =@ Pracownicy POK sqg
zaangazowani w obstuge

60 klienta

50

40 =@ Pracownicy POK sg
profesjonalnie przygotowani

30 do obstugi

20

10 =0==Pracownicy POK przekazujqg

informacje w sposéb jasny i
0 zrozumiaty
022015 06.2015 10.2015 12.2015 06.2016 10.2016 10.2017 06.2018 10.2018
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OCENA EFEKTYWNOSCI OBStUGI W PUNKTACH OBSLUGI KLIENTA

Wzorem lat ubiegtych, respondenci wysoko ocenili efektywnos$¢ obstugi w Punktach Obstugi
Klienta. Widoczny jest zwtaszcza wysoki wzrost liczby ocen pozytywnych w stosunku do pierwszego
badania w aspektach czasu oczekiwania na rozpatrzenie sprawy oraz oczekiwania w kolejce.

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentow, ktdrzy kontaktowali sie z Punktami Obstugi
Klienta w ciggu ostatniego roku.

Wykres 16. Ocena efektywnosci Punktow Obstugi Klienta

Skutecznosé zatatwienia sprawy
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s 1o | S A ] 7%
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2015 folcr | 7 S 7 A 9%
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4%
L son | 2% 0% b
25%
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2016 1l fala
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2016 1l fala

2016 | fala

201511 fala

20151 fala

2018 Il fala

2018 | fala

2016 | fala

20151l fala

20151 fala

m zdecydowanie dobrze  mraczejdobrze =raczejzle ®zdecydowanie Zle trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci kontaktujgcy sie z POK w przeciqggu ostatniego roku, N=299
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Wskazniki wyliczone na podstawie powyzszych odpowiedzi wskazujg, iz wzrosta ogdlna
efektywnosc¢ obstugi w Punktach Obstugi Klienta - w tym roku wskaznik osiggnat warto$¢ najwyzszg
sposrdd wszystkich edyciji badania (98). Analogiczng sytuacje odnotowano takze w przypadku
wskaznikéw czgstkowych. Skutecznoséc¢ zatatwienia sprawy osiggneta wartosé 99 punktdw, a czas
oczekiwania na rozpatrzenie sprawy oraz czas oczekiwania w kolejce po 98.

Wykres 17. Ocena efektywnosci Punktow Obstugi Klienta - wskazniki

00
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W poréwnaniu z poprzednimi badaniami, po raz kolejny gtdbwnym powodem, ktory sprawit, ze
respondenci zgtaszali sie do Punktow Obstugi Klienta byto kupno biletu okresowego lub
dotadowanie tPortmonetki na karcie PEKA. Nastgpit rowniez dosy¢ znaczny wzrost odsetka
respondentdw, ktorzy jako powdd podali zakup biletu czasowego (w poréwnaniu z wczesniejszg
falg badania jest fo wzrost o 32%). Pozostate aspekty zostaty wskazane w podobnym wymiarze
procentowym co w zesztym roku. Uwage wsérdd nich zwraca jedynie wazrost liczby oséb
kontaktujgcych sie z POK w celu uzyskania informacji o obowiqgzujgce] taryfie, uktadzie
komunikacyjnym miasta, karcie PEKA, objazdach, promocjach itp. (wzrost o 13 p.p.).

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentow, ktérzy kontaktowali sie z Punktami Obstugi
Klienta w ciggu ostatniego roku. Wyniki nie sumujq sie do 100% ze wzgledu na mozliwos¢ wyboru
wiecej niz jednej odpowiedszi.
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Wykres 18. Powody zgtaszania sie do POK

Kupno biletu okresowego lub dotadowanie .
tPortmonetki na karcie PEKA S
87%
Zakup biletu czasowego

16%

Itozenie wniosku o wydanie karty PEKA  BEEA

16%
Odbidr karty PEKA  BUAA

24%

2%
Inny wniosek: o$wiadczenie, skarga, itp. m
7%
2
Reklamacja |88
4%

Informacja o obowigzujgcej taryfie, uktadzie
komunikacyjnym miasta, karcie PEKA, objazdach, .
promocjach itp. 10%

0% 20% 40% 60% 80%

= 2018 Il fala =20181fala 2017
Podstawa: respondenci kontaktujgcy sie z POK w przeciggu ostatniego roku, N=299

2.2.2 PUNKTY SPRZEDAZY BILETOW

100%

OCENA DOSTEPNOSCI KANALOW SPRZEDAZY INNYCH NIZ BILETOMATY

Wedtug deklaracji najwieksza liczba respondentdw korzysta z Punktow Obstugi Klienta ZTM (89%)
i jest to wynik bardzo zblizony do poprzedniej fali (88%). Popularne sq takze Punkty Sprzedazy
Biletéw takie jak kioski czy sklepy (59%) oraz zakup biletu poprzez portal www.peka.poznan.pl

(58%). Najmnie] wskazan (22%) uzyskat telefon komdrkowy, jest to spadek o 48 p.p. wzgledem

poprzedniej fali badania.
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Wykres 19. Uzytkownicy poszczegdlnych kanatéw sprzedazy

Punkt Obstugi Klienta ZTM

2018 Il fala 89% 1M1%

2018 | fala 88% 12%

Punkly Sprzedazy Biletéw: kioski, sklepy, salony prasowe, urzedy pocztowe, itp.

2018 Il fala 59% AN%

2018 | fala 77% 23%

Telefon komérkowy

2018 Il fala 22% 78%

2018 | fala 70% 30%

Internet poprzez portal: www.peka.poznan.pl

2018 Il fala 58% 42%

2018 | fala 69% 31%

Kierowca na liniach podmiejskich lub nocnych

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

m korzystajgcy niekorzystajgcy

Podstawa: wszyscy respondenci, N2oigifaa=325, N2o1g i faia=334

Respondenci poproszeni zostali takze o ocene dostepnosci kanatdw sprzedazy innych niz
biletomaty. Odsetek odpowiedzi ,zdecydowanie Zle" znaczgco spadt we wszystkich
analizowanych obszarach. Sumujac pozytywne oceny, najwyzszqg z nich ofrzymaty Punkty Obstugi
Klienta ZTM (55% wskazan na zdecydowanie dobrze, a tgcznie pozytywnych az 96%). Najmniej
pozytywne zdanie respondenci mieli na temat dostepnosci kanatu sprzedazy przez telefon
komorkowy — ale i tak 85% wypowiedziato sie o nim pozytywnie, co jest bardzo dobrym wynikiem.
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Wykres 20. Ocena dostepnosci kanatdw sprzedazy innych niz biletomaty

Punkt Obstugi Klienta ZTM

Punkty Sprzedazy Biletéw: kioski, sklepy, salony prasowe, urzedy pocztowe, itp.
Telefon komérkowy
Internet poprzez portal: www.peka.poznan.pl
Kierowca na liniach podmiejskich lub nocnych

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

m zdecydowanie dobrze mraczejdobrze mraczejzle mzdecydowanie Zle = trudno powiedzie¢

Podstawa: wszyscy respondenci, N2oigifaa=325, N2o1g 1 taia=334

Z wyliczonych na podstawie powyzszych odpowiedzi wskaznikdéw wynika, ze ogdlna ocena
dostepnosci obstugi w POK wzrosta w poréwnaniu do zesztych badan (od 85 punktdw w roku 2016
do 98 w roku 2018). Wzrost odnotowano takze w przypadku innych wskaznikow. Jedynym
wskaznikiem, ktéry ulega spadkowi od zesztego roku jest dostepnosc biletdw u kierowcy na liniach
podmiejskich lub nocnych. Wskaznik ten zanotowat 7-punktowy spadek w poréwnaniu z rokiem
ubiegtym.
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Wykres 21. Wskazniki dotyczqce dostepnosci kanatéw innych niz biletomaty

100 —8— Ogdlna ocena
dostepnosci kanatéw
90 .747 innych niz biletomaty
PN—
80 —e—Punkt Obstugi Klienta
70 ITM
60
=@ Punkty Sprzedazy
50 Biletow: kioski, sklepy,
salony prasowe, urzedy
40 pocztowe, itp.
30 Kierowca na liniach
podmiejskich lub
20 nocnych
10 —o—Telefon komdrkowy
0

06.2016. 10.2016. 10.2017. 06.2018. 10.2018.

OCENA KOMPETENCJI | KULTURY OSOBISTEJ PRACOWNIKOW PUNKTOW SPRZEDAZY
BILETOW

Klienci ZTM, podobnie jak w poprzednich latach, bardzo wysoko ocenili kompetencje i kulture
osobistg pracownikdw punktdw sprzedazy biletéw. Podczas Il fali badania wszystkie analizowane
aspekty, czyli: przekazywanie informacji w sposdb jasny i zrozumiaty, profesjonalizsm w
przygotowaniu do obstugi oraz uprzejmos¢ otrzymaty przynajmniej 88% pozytywnych wskazan
respondentéw. Od | fali badania w 2015 roku widac¢, ze utrzymuje sie ten pozytywny trend, a
poziom wskazah negatywnych jest bardzo niski na przestrzeni wszystkich lat.
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Wykres 22. Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikdw punktdow sprzedazy biletow

Pracownicy przekazujq informacje w sposéb jasny i zrozumiaty

o I I R 5
oerroo | I I -
s | I

Pracownicy sq profesjonalnie przygotowani do obstugi
o100 | N
o I W
Pracownicy sq uprzejmi

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

m zdecydowanie sie zgadzam mraczej sie zgadzam mraczej sie nie zgadzam

m zdecydowanie sie nie zgadzam frudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajqgcy z punktow sprzedazy biletdw, Naoigiaia=249, N2oig i taia=198
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W poréwnaniu do poprzednich edycji badania wzrdst wskaznik dotyczgcy uprzejmosci
pracownikéw punktéw sprzedazy biletdow (100). Jednoczesnie zauwazy< nalezy, iz przyjgt on
warto$¢ najwyzszg sposrdd wszystkich analizowanych lat. Analogiczna sytuacja ma miejsce
w przypadku pozostatych wskaznikdw czgstkowych: pracownicy przekazujg informacje w sposdb
jasny i zrozumiaty (2017 — 95; 2018 - 99), pracownicy sg profesjonalnie przygotowani do obstugi
(2017 = 97; 2018 — 99). Zauwazy¢ nalezy, ze nieznacznie spadta wartos¢ wskaznika ogdlnej oceny
kompetencijii kultury osobistej pracownikdw punktéw sprzedazy biletow z 99 do 98.

Wykres 23. Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikdw punktdow sprzedazy biletéw - wskazniki

100

| ———y —8— Ogdlna ocena
kompetenciji i kultury
90 L .
osobistej pracownikow
80 punktéw sprzedazy
biletow
70 =@ Pracownicy przekazuja
60 informacje w sposéb
jasny i zrozumiaty
50
40 =@ Pracownicy sq
0 profesjonalnie
przygotowani do
20 obstugi
10 Pracownicy sq uprzejmi
0

02.2015 06.2015 10.2015 12.2015 06.2016 10.2016 10.2017 06.2018 10.2018

OCENA EFEKTYWNOSCI OBSLtUGI W PUNKTACH SPRZEDAZY BILETOW

Respondentow, ktdrzy pozytywnie oceniajg dostepnosc Punktdw Sprzedazy Biletow (kioski, sklepy,
salony prasowe, urzedy pocztowe) dopytano o to czy w ciggu minionego roku spotkali sie z jakimis
frudnosciami przy zakupie biletow lub dotadowaniu karty PEKA. Odpowiedzi twierdzgcej udzielito
7% respondentdw, natomiast przeczgcej 93%.

Wykres 24. Napotkanie na trudnosci przy zakupie biletéw lub dotadowaniu karty PEKA w PSB

/

= fgk ®nie

Podstawa: respondenci, ktorzy korzystali z Punktow Sprzedazy Biletow, N=198
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Osoby biorgce udziat w badaniu satysfakcji klienta ZTM za najwiekszg niedogodnos$¢ zwigzang
z efektywnoscig obstugi w Punktach Sprzedazy Biletéw uznali brak mozliwosci kupna biletu
w weekendy lub dni $wigteczne z uwagi np. na zamkniecie interesujgcego ich sklepu/kiosku.
Wszyscy respondenci, ktorzy spotkali sie z trudnosciami w Punktach Sprzedazy Biletdw czesciej lub
rzadziej spotykajg sie z tego typu problemem. Respondenci najrzadziej wskazujg na
niedogodnosci zwigzane z zbyt duzg kwotq pieniedzy pobrang przy dotadowaniu.

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentdéw, ktdrzy spotkali sie z trudnosciami przy
zakupie biletéw lub dotadowaniu karty PEKA w Punktach Sprzedazy Biletow. Ze wzgledu na niski
odsetek respondentdw, ktdrzy odpowiedzieli na pytanie, przedstawione dane nalezy traktowac
poglgdowo.

Wykres 25. Ocena efektywnosci obstugi w punktach sprzedazy biletéw

Zbyt duza kwota pieniedzy pobrana przy
dotadowaniu 87 R 85%
Problemy z dotadowaniem karty PEKA w -
godzinach szczytu e — 7
Brak biletéw papierowych o okreslonych
nominatach (np. ulgowych, normalnych 10- 15%

minutowych itp.)
Brak mozliwosci zakupu biletu i dotadowania
karty w weekendy lub dni $wigteczne z uwagi 85%
np. na zamkniecie sklepu/kiosku

Brak mozliwosci zakupu biletu i dotadowania

karty wieczorem lub w nocy z uwagi np. na YA 77%
zamkniecie kiosku/sklepu

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

mczesto = czasami mnigdy

Podstawa: respondenci, ktorzy spotkali sie z trudnosciami przy zakupie biletéw lub dotadowaniu karty PEKA w Punktach
Sprzedazy Biletéw, N=13

2.2.3 BILETOMATY

OCENA FUNKCJONOWANIA BILETOMATOW

Respondentdw korzystajgcych z biletomatdéw stacjonarnych i w pojazdach dopytano o to, czy
W ciggu ostatniego roku napotkali na trudnosci przy zakupie biletu.
W przypadku biletomatu stacjonarnego 20% badanych wskazato, iz zdarzyta im sie taka sytuacja
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przy zakupie biletu lub dotadowaniu karty PEKA. Nieco nizszy odsetek wskazan - 7% uzyskano przy
frudno$ciach napotkanych przy zakupie biletu w biletomatach w pojazdach.

Wykres 26. Trudnosci przy zakupie biletu lub  Wykres 27. Trudnosci przy zakupie biletu czasowego

-/

dotadowaniu karty PEKA w biletomacie w biletomatach w pojazdach
stacjonarnym

ntgk ®nje = fak = nie
Podstawa: respondenci korzystajgcy  Podstawa: respondenci pozytywnie korzystajqcy z biletomatdw
z biletomatdéw stacjonarnych, N=310 w pojezdzie, N=258

Ankietowani poproszeni o ocene funkcjonowania biletomatdéw wirdd problemdw najczesciej
wskazywali na awarie biletomatdéw skutkujgce brakiem mozliwosci dotadowania karty PEKA
(zagregowane odpowiedzi: czesto i rzadko: 79%) oraz awarie (obejmujgce takze brak papieru)
skutkujgce brakiem mozliwosci zakupu biletu czasowego (zagregowane odpowiedzi: czesto
irzadko: 55%). Ankietowani wskazali takze na problemy wynikajgce z nieprzyjmowania monet,
banknotdw przez biletomaty (zagregowane odpowiedzi: czesto i rzadko: 37%) oraz problemy
z obstugq kart ptatniczych (zagregowane odpowiedzi: czesto i rzadko: 37%).

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentdw, ktdrzy pozytywnie ocenili dostepnosé do
biletomatow i spotkali sie z trudnosciami przy zakupie biletdw w biletomatach w okresie ostatniego
roku. Ze wzgledu na niski odsetek respondentdw, ktérzy odpowiedzieli na pytanie, przedstawione
dane nalezy traktowac poglgdowo.
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Wykres 28. Ocena funkcjonowania biletomatdw

Rezygnacja z zakupu na skutek nieumiejetnosci

obstugi biletomatu =

Brak mozliwosci zakupu biletu czasowego na skutek
awarii biletomatu, brak papieru itd. 14% A7 45%

Brak mozliwosci dotadowania karty PEKA na skutek

awarii biletomatu itp. 10% 69%

o~
"B

Biletomat nie przyjmuje monet, banknotéw 31%

Biletomat nie wydaje reszty  Wp/A 20%

Problem z obstugq kart ptatniczych 30% 68%

Pobranie zbyt duzej kwoty pieniedzy przy

dotadowaniu 13%

m czesto rzadko m nigdy

Podstawa: respondenci, ktdrzy spotkali sie z frudnosciami przy zakupie biletdw w biletomatach w czasie ostatniego roku,
N=71

OCENA DOSTEPNOSCI BILETOMATOW

Wiekszy odsetek respondentdw korzysta z biletomatdw stacjonarnych — 93%, anizeli z biletomatow
w pojezdzie — 77%.

Wykres 29. Uzytkownicy biletomatdw stacjonarnych — Wykres 30. Uzytkownicy biletomatdw w pojezdzie

= korzystajgcy niekorzystajgcy = korzystajgcy niekorzystajacy

Podstawa: wszyscy respondenci, N=334

Tak jak w poprzedniej fali tak i tym razem respondenci wyzej ocenili dostepnos¢ biletomatdw
stacjonarnych w poréwnaniu z ich odpowiednikami w pojazdach. W biezgcym roku pozytywne
oceny na temat dostepnosci biletomatdw stacjonarnych wyrazito 92% ankietowanych, a jedynie
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2% z nich negatywne. Natomiast biletomaty w pojezdzie otrzymaty 83% ocen pozytywnych a 7%
negatywnych.

Na wykresie przedstawiono dane, z ktérych wytgczone zostaty odpowiedzi: ,,nie wiem, nie
korzystam™.

Wykres 31. Ocena dostepnosci biletomatdw

Biletomat stacjonarny

2%

2%

o Bl
1%

- T N S}

1%

= EED
Biletomat w pojezdzie

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

m zdecydowanie dobrze  ®raczej dobrze trudno powiedzie¢ ®raczejzle mzdecydowanie Zle

Podstawa: respondenci korzystajgcy odpowiednio z biletomatdw stacjonarnych Nzois i taia=286, N2ois i taa=310, oraz
biletomatdw w pojezdzie N2oisitaia=262, N2oigiitaa=258.
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Wskaznik ogdinej oceny biletomatow we wszystkich edycjach badania wahat sie na poziomie 70-
95 punktéw. W drugiej fali przyjat wartos¢ 96 punktdw, co oznacza wzrost wzgledem pierwszej fali
badania w 2018 roku o 2 punkty.

Wykres 32. Ocena funkcjonowania biletomatdw - wskazniki

100
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80
70

60
—8— Ogoblna ocena
50 biletomatéw

40
30
20
10

0

02.2015 06.2015 10.2015 122015 06.2016 10.2016 10.2017 06.2018 10.2018

2.4.Ocena satysfakciji z jakosci obstugi

Podobnie jak w poprzednich edycjach badania, tak i w fegorocznej, na podstawie uzyskanych
wynikéw badan wyliczono wskaznik gtéwny dotyczgcy satysfakcji klientdw z jakosci obstugi oraz
wskazniki czgstkowe. Wskaznik gtéwny przyjgt w tym roku wartosé 92 punktdw (o é punktdw wiecej
niz podczas | falibadania w 2018 roku), czgstkowy dotyczqcy Biura Obstugi Klienta - 86, a zwigzany
z kontrolg biletéw - 93.

Wykres 33. Ocena satysfakcji z jakosci obstugi

SATYSFAKCJA KLIENTOW ZTM Z Biuro
JAKOSCI OBSLUGI Obstugi
Klienta

86

Kontrola
93 Biletow
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W poréwnaniu do poprzedniej edycji badania, w tym roku odnotowano spadek wskaznikébw dotyczgcych takich aspektéw jaok ocena
dostepnosci Biura Obstugi Klienta oraz ocena jakosci karty PEKA. W przypadku dostepnosci Biura Obstugi Klienta wskaznik plasowat sie na
poziomie 80 punktdw, co oznacza spadek wzgledem poprzedniej fali o 2 punkty. Jednoczednie zauwazy< nalezy, iz wynik jest wyzszy niz w latach
2015-2016. Wskaznik zwigzany z oceng jakosci karty PEKA jest najnizszy sposrdd ostatnich 3 fal badania (2018 Il fala — 84; 2018 | fala — 94, 2017 — 94;
2016 Il fala - 94), jednak wyzszy niz w poszczegdlnych edycjach badania z 2015 roku. Pozostate wskazniki zanotowaty wzrost, w tym ogdiny
wskaznik satysfakcji klientow ZTM z warunkdw sprzedazy wzrdst wzgledem ostatniej fali badania o 86 do 92.

W przypadku poszczegdlnych wymiaréw oceny zadowolenia zauwazalny jest nieznaczny spadek oceny zadowolenia z Biur Obstugi Klienta, ktory
spadt z 87 do 86. Bardziej istotnym jest wzrost o 9 oceny zadowolenia z kontroli biletdw. Wskaznik ten wzrdst do poziomu 93.

Tabela 7. Ocena satysfakcji z jakosci obstugi - wskazniki

Wartosé wskaznika satysfakciji Aspekty Wartosé wskaznika satysfakcji
Wymiary
oceny wn wn wn wn 0 ~0 ~N [ o] (-] wn w w w 0 0 ~N [} [}
. |lo|lo|o|o|o|oc|lo|lealo o | o|lo|lo|o|o|lo|o|o
zadowolenia | N | & | & | N | N | N | N | &N | N 3 3 N 3 N N 13 N
| vw|o|la|w|o|Oo| 9| o N |9 ||| 9w | o || v | o
o o -— -— o -— -— o -— o o -— -— o -— -— o -
2.1.1 Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta 41 | 40 | 50 | 54 | 62 | 54 | 79 | 82 | 80
Biuro . 2.1.2 chng kompetenciji i kultury osobistej 81 86191 |91 97 98 | 95 | o4 | o
Obstugi 68|70 78 |78 82|85|90 |87 | 8 | pracownikow BOK
Klienta 2.1.3 Ocena efektywnosci obstugi 74 | 84 | 88 | 93 | 81 | 93 | 92 | 95 | 98
2.1.4 Ocena jakosci karty PEKA 90 | 84 | 83 | 892 | 90 | 94 | 94 | 94 | 92
2.4.1 Ocena kompetencji i kultury osobistej
. - 71 71 | 73 | 74 1 4 9 90
KB(iJIero'O\L(/J 76 |76 |79 |79 1861|8791 | 84| 93 | kontroleréw biletdw 8 8 8 83
2.4.2 Ocena sposobu przeprowadzenia konftroli 83 |83 |87 |85 |91 |8 |93 |87 | 9
Satysfakcja klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy | 71 | 72 | 77 | 78 | 84 | 86 | 90 | 86 | 92
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2.3.1 BIURO OBSLUGI KLIENTA

W ciggu ubiegtego roku 27% respondentow zadeklarowato w |l fali badania kontakt osobisty,
telefoniczny, listowny lub mailowy z jednym z Biur Obstugi Klienta ZTM Poznan.

Respondentow, ktdrzy mieli kontakt z BOK dopytano o jego przyczyne. Ponad potowa z nich
wskazata, iz zgtaszali sie po informacje dotyczgce obowigzujgcej taryfy, uktadu komunikacyjnego
miasta, karty PEKA, objazddw, promociji itd. Na drugim miejscu znalazty sie reklamacje (30%).

Wykres 34. Kontakt osobisty, telefoniczny, listowny lub mailowy z jednym z Biur Obstugi Klienta w ciggu
minionego roku

= tak

nie

73%

Podstawa: wszyscy respondenci, N=334

OCENA DOSTEPNOSCI BIURA OBSLUGI KLIENTA

W przypadku oceny dostepnosci Biura Obstugi Klienta w aspekcie dostosowania godzin otwarcia
BOK do potrzeb mieszkancow wiekszos¢ respondentdw byta zgodna, ze sg one optymalne (73%
pozytywnych odpowiedszi). Porownujgc kolejne lata, warto zauwazy¢, ze nastgpit zdecydowany
wzrost pozytywnych ocen tego aspektu w poréwnaniu z rokiem 2015, kiedy to zanotowano az 45%
negatywnych ocen. W kolejnych latach negatywne oceny nie przekraczaty 6%. W tegorocznej
edycji badania respondentéw zapytano réwniez o to czy godziny otwarcia BOK powinny by¢
wydtuzone. Podczas |l fali badania odpowiedzi pozytywne byty pordwnywalne do | fali, w obu
falach nie przekroczyty 45%.

Wykres 35. Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta

Godziny otwarcia BOK powinny by¢ wydtuzone

2018l fala 31%
2018 fala 34%
Godziny otwarcia BOK sq dostosowane do potrzeb klientow

2018 1 folo |7 O /A v 25%
20181 folc |7 - S 77 N 72 5%

ey 33% | 43% 5% 18%
20161l fala 24%
2016 foio Y27 MY T A A 0%
2015 Il fala 15%
20151 fala 16%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m zdecydowanie sie zgadzam ®raczej sie zgadzam mraczej sie nie zgadzam
m zdecydowanie sie nie zgadzam trudno powiedzie¢

Podstawa: wszyscy respondenci, N2oigifaia=325, N2o1g 1 taa=334
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Wskaznik dotyczgcy ogdlnej oceny dostepnoséci BOK osiggnat w pazdzierniku 80 punktdw, co jest
porébwnywalne z zesztorocznym pomiarem. Zaznaczy¢ nalezy, ze z roku na rok w tym zakresie
obserwuje sie tfendencje wzrostowq. W przypadku dostosowania godzin otwarcia BOK do potrzeb
mieszkancoéw uzyskano wynik wyzszy o 3 punkty (96), w pordwnaniu do czerwcowego pomiaru
(93). Wskaznik: godziny otwarcia BOK powinny zostac¢ wydtuzone ksztattuje sie na poziomie 60
punktéw, co oznacza spadek o 8 punktéw w stosunku do czerwca.

Wykres 36. Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta - wskazniki3
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OCENA KOMPETENCJI | KULTURY OSOBISTEJ PRACOWNIKOW BOK

Ocena kompetencjii kultury osobistej pracownikdw Biur Obstugi Klienta oparta zostata na szesciu
aspektach. Warto podkreilic, ze aspekt profesjonalizmu przygotowania do obstugi wérdd
pracownikéw BOK nie otrzymat zadnej negatywnej odpowiedzi i jest to w tym przypadku spadek
o 11 p.p. wzgledem ubiegtej fali badania.

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentdow, ktérzy w czasie ostatniego roku
kontaktowali sie Biurem Obstugi Klienta ZTM.

3 ze wzgledu na zmiany w kwestionariuszu w | edycji badania 2018 r. nie ma mozliwosci poréwnania wskaznika ,,godziny otwarcia BOK
powinny by¢ wydtuzone" z poprzednimi latami.
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Wykres 37. Ocena kompetenciji i kultury osobistej pracownikdw BOK
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Podstawa: respondenci, ktorzy w czasie ostatniego roku kontaktowali sie z Biurem Obstugi Klienta ZTM, N=90
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Wskaznik dotyczgcy ogdlnej oceny kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK
w pazdziernikowej edycji badania przyjgt wartos¢ nieco wyzszg (98) niz w czerwcu (94).
Analogiczng sytuacje odnotowano w przypadku profesjonalnego przygotowania pracownikéw
BOK do obstugi (pazdziernik — 97; czerwiec — 89), udzielania przez nich wyczerpujgcych wyjasnien
(pazdziernik — 98; czerwiec — 95), zaangazowania w obstuge (pazdziernik — 99; czerwiec — 94) oraz
przekazywania informacji w sposdb jasny i zrozumiaty (pazdziernik — 99; czerwiec - 89). Do
maksymalne] wartosci (100) wzrosty natomiast wskazniki dotyczqace wzbudzania zaufania
pracownikéw BOK (ten sam wynik zostat uzyskany w czerwcu tego roku). Jedynym wskaznikiem,
w ktérym odnotowano spadek jest ocena uprzejmosci pracownikéw BOK (pazdziernik — 98;
czerwiec — 100), jednak jest to spadek minimalny (o dwa punkty). Warto odnotowac¢ fakt, ze
wszystkie wskazniki dotyczgce kompetenciiikultury osobistej sg na podobnym i wysokim poziomie.

Wykres 38. Ocena kompetencii i kultury osobistej pracownikdw BOK -wskazniki
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OCENA EFEKTYWNOSCI OBSLUGI W BIURZE OBSLUGI KLIENTA

Tak jak przy ocenie POK, respondenci zostali poproszeni o ocene efektywnos$ci obstugi w Biurach
Obstugi Klienta. Ankietowani pozytywnie ocenili wszystkie badane obszary (przynajmniej 94%
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pozytywnych wskazan dla kazdego z nich). Zauwazalny jest trend spadkowy negatywnych
odpowiedzi na przestrzeni wszystkich lat badan.

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentéw, ktérzy w czasie ostatniego roku
kontaktowali sie Biurem Obstugi Klienta ZTM. Ze wzgledu na niski odsetek respondentow, ktorzy
odpowiedzieli na pytanie, przedstawione dane nalezy traktowac poglgdowo.

Wykres 39. Ocena efektywnosci obstugi w Biurze Obstugi Klienta

Skutecznosé zatatwienia sprawy

Czas oczekiwania na rozpatrzenie sprawy
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

m zdecydowanie dobrze mraczej dobrze ®raczejzle mzdecydowanie Zle = frudno powiedzie¢
Podstawa: respondenci, ktérzy w czasie ostatniego roku kontaktowali sie z Biurem Obstugi Klienta ZTM, N=90

Wskaznik oceny efektywnosci obstugi w pazdziernikowe] edycji badania przyjat wartos¢ o 3
punkty wyzszq niz latem (pazdziernik — 98; czerwiec — 95). Zauwazy¢ nalezy réwniez, iz jest to
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najwyzsza wartos¢ wskaznika posrdéd wszystkich edycji pomiardw, a od pazdziernika 2017
nastepuje systematyczny wzrost oceny efektywnosci obstugi BOK. Najbardziej dynamiczny wzrost,
o 11 punktdw odnotowano w przypadku czasu oczekiwania na rozpatrzenie sprawy (99).
W przypadku skutecznosci zatatwienia sprawy ponownie osiggnieto wynik maksymalny (100).
Nieznaczny spadek wartosci wskaznika odnotowano w przypadku czasu oczekiwania w kolejce
(pazdziernik — 98; czerwiec — 100).

Wykres 40. Ocena efektywnosci obstugi w Biurze Obstugi Klienta - wskazniki
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OCENA JAKOSCI KARTY PEKA

Respondenci biorgcy udziat w badaniu satysfakcji klientéw ZTM poproszeni zostali rowniez
o ocene jakosci karty PEKA w nastepujgcych jej aspektach: tatwosé w uzyciu, odpornosé¢ na
zniszczenie oraz atrakcyjno$¢ wygladu. Uczestnicy badania, wzorem lat ubiegtych, najwyzej
oceniajg tatwos¢ w uzyciu karty PEKA, ktéry to aspekt otrzymat 98% wskazan pozytywnych.
Pozostate aspekty nadal utrzymujqg sie na wysokim poziomie procentowym|( przynajmniej 84%). W
przypadku aspektu wykonania karty PEKA z odpornych na zniszczenia materiatéw widoczny jest
niewielki wzrost negatywnych wskazan wzgledem ubiegtej fali badania (wzrost o 5 p.p.)

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentdw, bedgcych posiadaczami karty PEKA lub
korzystajgcych z elekironicznej legitymacii.
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Wykres 41. Ocena jakosci karty PEKA
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Podstawa: respondenci bedqcy posiadaczami karty PEKA lub korzystajqgcy z elekirycznej legitymacji, Nzoig i fala=243, N2oig i
tala=301

Na podstawie powyzszych wynikdw wyliczono wskazniki dotyczgce Karty PEKA. W przypadku
ogdlnej oceny jakosci karty uzyskano wynik 92 punktéw, co w pordwnaniu do po poprzedniego
pomiaru jest wartosciq nizszg o 2 punkty. Wskazniki Karta PEKA wyglgda atrakcyjnie oraz Karta
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PEKA jest tatwa w uzyciu, w porébwnaniu do czerwcowego pomiaru sg na podobnym poziomie
i wynoszg odpowiednio 90 i 99. Spadek, o 7 punktdw odnotowano wytqcznie we wskazniku
dotyczgcym wykonania karty PEKA z odpornych na zniszczenie materiatdw, jego warto$¢ wynosi
87 punktow.

Wykres 42. Ocena jakosci karty PEKA - wskazniki
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2.3.2 KONTROLA BILETOW

Respondentdw biorgcych udziat w badaniu zapytano o to, czy w ciggu ostatniego poétrocza byli
kontrolowani przez kontrolera ZTM w autobusie lub tramwaju na liniach organizowanych przez ZTM
(w Poznaniu lub na terenie Aglomeraciji Poznanskiej). Ponad potowa badanych zadeklarowata,
ze spotkataich kontrola (62%).

Wykres 43. Konfrola w autobusie lub framwaju na liniach organizowanych przez ZTM

= tak = nie

Podstawa: wszyscy respondenci, N=334
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OCENA KOMPETENCJI | KULTURY OSOBISTEJ KONTROLEROW BILETOW

Wzorem lat ubiegtych, respondenci poproszeni zostali o ocene kompetencji i kultury osobiste]
kontrolerow biletéw. Respondenci wydajg sie nadal by¢ zgodni, jezeli chodzi o uprzejmos¢ wsrdéd
kontrolerow (21% pozytywnych opinii). Widoczna jest tutaj tendencja wzrostowa od poczgtku
prowadzenia badan. W przypadku wzbudzania zaufania przez kontrolerdw liczba negatywnych
wskazanh spadta wzgledem poprzedniej fali badania o 4 p.p., a co wazniejsze nastgpit wzrost
odpowiedzi pozytywnych w tym aspekcie o 15 p.p.

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentdw, ktdrzy w czasie ostatniego pdtrocza byli
kontrolowani przez kontrolera ZTM w autobusie lub framwaju na liniach organizowanych przez ZTM
w Poznaniu lub w Aglomeracii Poznanskiej.

Wykres 44. Ocena kompetencji i kultury osobistej kontroleréw biletow

Kontrolerzy wzbudzajq zaufanie

o | A W S | %
20151 fola 16%
Kontrolerzy sq uprzejmi
o100 | Y™ S A %
o | N S X

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m zdecydowanie sie zgadzam mraczej sie zgadzam
mraczej sie nie zgadzam m zdecydowanie sie nie zgadzam

trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci, ktdrzy w czasie ostatniego podtrocza byli kontrolowani przez kontrolera ZTM w autobusie lub
tramwaju na liniach organizowanych przez ZTM w Poznaniu lub w Aglomeracji Poznanskiej, Nzoigitaa=171, N2o1g i faa=207

W poréwnaniu do czerwcowego pomiaru nastgpit wzrost wszystkich wskaznikdw dotyczgcych
oceny kompetenciji i kultury kontroleréw biletéw. Ogdina ocena kompetenciji i kultury osobistej
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kontrolerow biletow wynosi 90 punktow. Zauwazy¢ jednak nalezy, iz wskaznik dotyczgcy
uprzejmosci kontrolerow przyjat w tym roku warto$¢ najwyzszg (95). Nastgpit wzrost o 8 punktéw
oceny zaufania wobec kontroleréw, w pazdzierniku wynidst on 84 punkty.

Wykres 45. Ocena kompetenciji i kultury osobistej kontrolerow biletéw - wskazniki
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OCENA SPOSOBU PRZEPROWADZENIA KONTROLI

Tak jak w poprzednich badaniach i w tym roku respondenci zostali poproszeni o ocene sposobu
przeprowadzenia kontroli biletow przez kontroleréw. Ocenione zostaty nastepujgce aspekty:
profesjonalizm przygotowania do kontroli oraz przekaz informacji. Wzorem lat ubiegtych,
ankietowani w wiekszosci wypowiadali sie pozytywnie. Profesjonalne przygotowanie do kontroli
pozytywnie ocenito blisko 80% badanych, nieco mnie] pozytywnych wskazan odnotowano
w przypadku przekazywania informacji w sposoéb jasny i zrozumiaty (73%).

Pytanie byto skierowane wytgcznie do respondentdw, ktdrzy w czasie ostatniego pdtrocza byl
kontrolowani przez kontrolera ZTM w autobusie lub tramwaju na liniach organizowanych przez ZTM
w Poznaniu lub Aglomeracji Poznanskie;.
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Wykres 46. Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli
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Podstawa: respondenci, ktdrzy w czasie ostatniego pdtrocza byli kontrolowani przez kontrolera ZTM w autobusie lub
tramwaju na liniach organizowanych przez ZTM w Poznaniu lub w Aglomeracji Poznanskiej, N=171 N2oigtaia=171, N2oig i
fala=207

W pazdziernikowej edycji badania odnotowano wzrost wskaznika ogdlnej oceny sposobu
przeprowadzania kontroli, z 90 (pazdziernik 2017) na 96 (pazdziernik 2018). Wskaznik dotyczgcy
przekazywania przez kontroleréw informacji w sposdb jasny i zrozumiaty odnotowat wzrost, w
poréwnaniu do czerwca 2018 roku (czerwiec - 95; pazdziernik — 97). Zaobserwowano rowniez
wzrost wskaznika dotyczgcego profesjonalnego przygotowania kontroleréw do kontroli o 4
punkty, wzgledem czerwca (pazdziernik — 96; czerwiec — 92).

Wykres 47. Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli - wskazniki
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3. PREZENTACJA WYNIKOW BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW ZITM -

Badanie I

3.1. Charakterystyka respondentow

W badaniu CAWI udziat wzieto tgcznie 874 internautdw, z czego 50% to mezczyzni. Najwiekszg
grupe badanych stanowity osoby w wieku 26-35 lat (44%) oraz miedzy 36. a 45. rokiem zycia (23%).
Wsrdd internautdw biorgeych udziat w badaniu 99,7% stanowili obywatele Polski, natomiast 0,3%
to obywatele Czech, Ukrainy i Biatorusi.

Wykres 48. Pte¢ respondentow - badanie i Wykres 49. Wiek respondentdw - badanie Il

G

44%
= do 25 lat = 26-35 lat
= 36-45 |at = 46-55 |at
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eresy = powyzej 56 roku zycia

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Ponad 8 na 10 respondentdw biorgcych udziat w badaniu to osoby pracujgce (88%). Kolejna,
pod wzgledem wielkosci udziatu w badaniu, grupg spoteczng byli uczniowie i studenci (7%).
W pozostatych grupach: rencisci/emeryci (3%), osoby zajmujgce sie domem (2%) i bezrobotni
(1%). Internautdw zapytano réwniez o posiadane samochodu — 73% z nich wskazato, iz posiada
samochdd.

Wykres 50. Sytuacja zawodowa respondentéw - Wykres 51. Posiadanie samochodu -
badanie Il badanie Il
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Podstawa: wszyscy respondenci, N=874
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W ramach pytan metryczkowych respondentéw zapytano réwniez o to, z ktérych opcji karty PEKA
korzystajg (odpowiedzi nie sumujqg sie do 100% ze wzgledu na fakt, iz badani mogli wskazac wiecej
niz jedng odpowiedz). Okazuje sie, ze najwiecej respondentdw korzysta z tPortmonetki (83%) oraz
biletu okresowego (64%), duzo rzadziej z innych funkcii (7%). Osoby, ktdre posiadajg karte PEKA
dopytano réwniez o to z jakich opcji korzystajg najczesciej. Odpowiedzi rozktadajqg sie niemal
rownomiernie, 52% respondentéw korzysta najczesciej z biletu okresowego, natomiast 45%
z tPortmonetki.

Wykres 52. Z jakich opcji karty PEKA Pan/Pani Wykres 53. Z jakich opcji karty PEKA korzysta
korzysta? Pan/Pani najczesciej?
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Podstawa: wszyscy respondenci, N=874 Podstawa: respondenci posiadajqcy karte PEKA, N=856
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3.2. Ocena satysfakcji z korzystania ze stron internetowych

Wartos¢ ogdinego wskaznika dotyczgcego satysfakcji klientdw ZTM z jakosci ustug przewozowych
wynidst w pomiarze pazdziernikowym 64 punkty, co jest wartoscig wiekszg o 8 pkt. od pomiaru
czerwcowego. Sktadajgce sie na niego wskazniki czgstkowe przyjety wartosci: funkcjonowanie
strony internetowej ZTM i formularza — 56 pkt, jako$¢ obstugi — 60 pkt, funkcjonowanie strony
internetowej PEKA — 59 pkt, natomiast efektywnosc sprzedazy internetowej — 82 punkty.

Wykres 54. Ocena satysfakcji z jakosci ustug przewozowych
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3.2.1. WWW.ZTM.POZNAN.PL

W poréwnaniu do ostatniego pomiaru z czerwca 2018 roku zaobserwowano wzrost zaréwno w ocenie funkcjonowania strony www i formularza
kontaktowego (z 47 do 56), jak i w ocenie jakosci obstugi (z 49 do 60). W przypadku poszczegdlnych aspektdw oceny funkcjonowania strony ZTM
najnizsze noty ofrzymano w pozyciji: btedy/problemy techniczne uniemozliwiajgce uzyskanie informacji lub skorzystanie z ustugi (28 punkty). Nieco
wyzszg wartos¢ wskaznika odnotowano biorgc pod uwage atfrakcyjnos¢ wyglgdu strony ZTM (57), tatwos¢ odnalezienia poszukiwanych
informacii (62) oraz wygode w przeglgdaniu strony (66). Sposrdd wszystkich aspektdw najwyzsze noty otrzymata tatwosc uzytkowania formularza
kontaktowego (69). W przypadku aspektdow dotyczgcych oceny jakosci obstugi réwniez odnotowano wzrost wartosci w poréwnaniu do
czerwcowego pomiaru. Terminowo$¢ (czas uzyskania odpowiedzi) plasuje sie na poziomie 65 punktdw, uzyskanie wyczerpujgcych odpowiedzi -
59, natomiast pomocnos$¢ udzielonejinformacii - 64. Wskaznik ogdlinej oceny jakosci obstugi internetowej przyjgt warto$¢ 65 punktdw, co stanowi
wynik o 18 punktdw wyzszy niz ten otrzymany w czerwcu tego roku. Mimo wynikéw istotnie nizszych od tych otrzymanych w 2017,

w pazdziernikowym pomiarze nastgpit dynamiczny wzrost wartosci wszystkich wskaznikow.

Tabela 8. Ocena warunkdw jakosci obstugi internetowej strona ZTM — wskazniki

Wartosé¢ wskaznika satysfakcji Wartosé wskaznika satysfakcji
Wymiary
ocena wlw | 2222|828 | = Aspekty 22212212 |82 | =
zadowolenia | Q| |8 ||| [ | ]| ] S|IR|&|&|R|&|]83|]8 |8
N|w|lo|lad|w|lo|O | 9 |© o o =) o o o | © o =}
o o — — o — - o - o o — — o - - o -
OcenosTronyZTM.—S.’rronemferne’rowq 83 | 84l 86l o0l 85| 93] 75] 53] 66
ZTM wygodnie sie przeglada
Ocena strony ZTM - Na stronie
o internetowej ZTM tatwo jest odnalezé 74 | 76 | 77 | 81 | 83 [ 93 | 71 | 50 | 62
<.:ena poszukiwane informacje
funkcjonowan Ocena strony ZTM — Strona internetowa
iastronywww | 73 | 75| 75|81 |80 |86| 72 | 47 | 56 i . 69 | 72 | 67 | 77 | 74 | 78 | 70 | 46 | 57
. ITM wyglgda afrakcyjnie
| formularza O t ITM - F larz kontakt
kontaktowego cena strony £IM = Formuldrz KONTAakIowy 1 g5 | g5 | 8o | 88 | 87 | 92 | 78 | 62 | 69
na stronie ZTM jest tatwy w uzytkowaniu
Btedy lub problemy techniczne
uniemozliwiajgce uzyskanie zgdanej 58 | 58 | 63 | 70 [ 70 | 71 | 64 | 23 | 28
informaciji/ustugi
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Wartosé wskaznika satysfakcji Wartosé wskaznika satysfakcji
Wymiary
ocena wlw|2(R[2]2|~ |8 | = Aspekty e l2(2121212 |8 |
zadowolenia | S| Q| SR |[K|&|K|[Q [ ] | ] QIQ|Q|||88 1|8 Il 8
aN|9vw|o|la|w|a]|o g | © o o o o o c | o o =]
o o - - o - - o - o o - - o - - o -
Ocena reklomocljl - Termln.owo.sc - Czas o7 | 71 80 | 77 | a1 ss | 77 | 51 65
uzyskania odpowiedzi

Ocena Ocena reklamaciji — Uzyskanie
jakosci 64 1 66 | 72 |74 |76 |89 | 73 | 49 | 60 . ) y. ) 62 | 64 | 65 | 72 | 72 | 88 | 70 | 44 | 59

obstugi wyczerpujgcych odpowiedzi
Ocen.o rgklomoql - Udzielona 2l esleol 74175188721 50] 64

odpowiedz okazata sie pomocna

Ocena jakosci obstugi internetowej | 96 | 71 73 | 78 | 78 | 87 | 74 | 47 | 65
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Blisko 8% respondentdw korzysta ze strony internetowej ZTM codziennie/prawie codziennie, 19%
kilka razy w tygodniu. 34% respondentdw deklaruje korzystanie ze strony kilka razy w miesigcu,
natomiast 17% raz w miesigcu. Odpowied? ,rzadziej” (niz wskazane powyzej opcje)
zadeklarowato 22% badanych.

Wykres 55. Jak czesto korzysta Pan/Pani ze strony: www.ztm.poznan.pl?2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m codziennie lub prawie codziennie = kilka razy w tygodniu
= kilka razy w miesigcu ErQz w miesigcu
m rzadziej

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Ponad potowa respondentéw ocenita funkcjonowanie strony internetowej ZTM pozytywnie
(,bardzo dobrze” - 6%; ,raczej dobrze” - 48%). Odmiennego zdania byto 14% badanych (,raczej
Ze" - 11%; ,bardzo Zle" - 3%). Pozostaty odsetek badanych (32%) nie poftrafit wskazac
jednoznacznej odpowiedzi.

Wykres 56. Jak Pani/Pan ogdlnie ocenia funkcjonowanie strony internetowej: www.ztm.poznan.pl?

I R T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 920% 100%

mbardzo dobrze  mraczejdobrze  manidobrze, aniZzle  mraczejzle mbardzo Zle

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Jako cele korzystania ze strony internetowej ZTM respondenci wskazywali najczesciej informacje
o rozktadzie jaozdy (81%) oraz o czasowych zmianach tras (79%). Ponad potowa poszukuje réwniez
informaciji o taryfie biletowej (55%), korzystaniu z karty PEKA (51%) oraz wyszukuje konkretne trasy
przejazdu (51%). Nieco mniej oséb wyszukuje informaciji o ulgach i zwolnieniu z optat (45%).
Informacjami najrzadziej poszukiwanymi przez respondentédw sg dane kontaktowa do ZTM (31%),
a takze promocije (22%).

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100% ze wzgledu na to, ze respondenci mogli wskazac wiecej niz
jedng odpowiedz.
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Wykres 57. W jakich celach korzysta Pan/Pani ze strony internetowej ZTM2

e o e ety N -
uwagi na remonty °
Informacja o taryfie biletowej _ 55%

Informacje dotyczqce sposobu korzystania z _ 51%

karty/systemu PEKA °

Informacje pozwalajgce na wyszukanie _ 51%

konkretnej trasy przejazdu °

Informacje o ulgach i zwolnieniu z optat _ 45%
Informacje kontaktowe ZTM _ 31%
Informacje o promocjach _ 22%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Respondentdw zapytano réwniez o pojawiajgce sie btedy lub problemy techniczne podczas
korzystania ze strony internetowej ZTM. Blisko czterech na dziesieciu uzytkownikéw strony
zadeklarowato, ze w ciggu ostatniego roku osobiscie zetkneto sie z wystepujgcymi utrudnieniami.
Az 31% odpowiadajgcych przyznato, ze takie sytuacje przydarzyty im sie kilkukrotnie. Ponadto 31%
osobiscie nie miato problemdw, jednak styszato o nich od innych oséb. Pozostali ankietowani 1j.
28%, nigdy nie spotkali sie z btedami czy problemami technicznymi na stronie infernetowej ZTM.

Wykres 58. Czy w ciqgu ostatniego roku podczas korzystania ze strony internetowej ZTM pojawity sie btedy
lub problemy techniczne?

= fak, raz

= tak, takie sytuacije
przydarzyty mi sie kilkakrotnie

= nie, ale styszatam od innych
o takich problemach

= nigdy

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Poproszono respondentdw o ustosunkowanie sie do czterech stwierdzen dotyczgcych strony
internetowe] ZTM. Najwiece] przychylnych odpowiedzi uzyskato stwierdzenie ,,Formularz
kontaktowy na stronie ZTM jest tatwy w uzytkowaniu” (69%). Nieco mniej badanych pozytywnie
ocenito wygode przeglgdania strony ZTM (66%), poszukiwanie potrzebnych informacji na stronie
ITM (62%) oraz atrakcyjno$c wyglgdu strony (57%).
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Wykres 59. W jakim stopniu zgadza sie Pan/Pani z nastepujgcymi stwierdzeniami dotyczqcymi strony
internetowej ZTM?

Formularz kontaktowy na stronie ZTM jest tatwy ._-.
w uzytkowaniu 8% 61% 23% 8%

Na stronie Internetowej ZTM tatwo jest odnalezé l_-.
poszukiwane informacje 8% 4% 28% 10%

Strona Intfernetowa ZTM wyglgda atrakcyjnie

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

m zdecydowanie sie zgadzam mraczej sie zgadzam

mraczej sie nie zgadzam m zdecydowanie sie nie zgadzam

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

W poréwnaniu do pomiaru z czerwca 2018 roku w pazdzierniku 2018r. odnotowano niewielki wzrost
wskaznikéw. W przypadku ogdlnej oceny funkcjonowania strony www i formularza kontaktowego
wskaznik przyjgt wartos¢ o 9 punktdw wyzszg niz w poprzednim pomiarze (pazdziernik — 56;
czerwiec — 47). We wskaznikach czgstkowych najnizsze noty dotyczyty bteddw lub problemow
technicznych uniemozliwiajgcych uzyskanie informaciji/ustugi (28) oraz atrakcyjnego wyglgdu
strony ZTM (57). Nieco wyzej oceniono natomiast tatwosé wyszukania informacii na stronie (62), jej
wygodne przeglgdanie (66), a takze tatwo$¢ w uzytkowaniu formularza kontaktowego
znajdujgcego sie na stronie (69).

Wykres 60. Ocena funkcjonowania strony www i formularza kontaktowego — wskazniki

100
20
80
70
60
50
40
30
20
10

0

02.2015. 06.2015. 10.2015. 12.2015. 06.2016. 10.2016. 10.2017. 06.2018. 10.2018

=—8= Ocena funkcjonowania strony www i formularza kontaktowego
==0==Strone internetowq ZTM wygodnie sie przeglgda
Na stronie intfernetowej ZTM tatwo jest odnalezé poszukiwane informacije
Strona internetowa ZTM wyglgda atrakcyjnie
==0==Formularz kontaktowy na stronie ZTM jest tatwy w uzytkowaniu
=== Btedy lub problemy techniczne uniemozliwiajgce uzyskanie zgdanej informaciji/ustugi
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3.2.2 WWW.PEKA.POZNAN.PL

Wskaznik ogdlny dotyczgcy oceny funkcjonowania strony internetowej PEKA w tegorocznej edycji badania plasuje sie na poziomie wyzszym niz
w poprzedniej fali badania (06.2018 — 50; 10.2018 - 59). Wzrost odnotowano takze we wszystkich wskaznikach czgstkowych zwigzanych
z aspektami funkcjonowania strony. Najnizsza ocena dotyczy bteddw lub problemdw technicznych uniemozliwiajgcych uzyskanie pozgdane;j
informaciji/ustugi (16). Miedzy 70 a 75 punktéw uzyskaty natomiast stwierdzenia: ,,nie mam problemu ze znalezieniem informacji, ktéra mnie
interesuje” (70), ,strona internetowa jest tatwa w przeglgdaniu a zamieszczone tresci sq zrozumiate” (73) oraz ,dzieki stronie internetowej
www.peka.poznan.pl moge swobodnie zarzgdzac swoim indywidualnym kontem™ (75). Stwierdzenie ,,czuje sie bezpiecznie, wiem, ze moje dane
osobowe sg dobrze chronione” réwniez osiggneto wzrost (0 8 punktéw do 62 pkt.). W przypadku oceny efektywnosci sprzedazy internetowej oraz
mozliwosci zakupu biletu czy dotadowania tPortmonetki odnotowano wynik nieco wyzszy niz w poprzedniej fali badania (86). Ogdiny wskaznik
oceny warunkdw sprzedazy internetowej plasuje sie na poziomie 64 punktéw, co stanowi wzrost wzgledem ostatniego badania (czerwiec 2018)
0 8 punktdw.

Tabela 9. Ocena jakosci obstugi internetowej — strona PEKA

Warto$¢ wskaznika satysfakcji Aspekty Warto$¢ wskaznika satysfakcji
Wymiary
oceny |2 |elelef2]2E]el e lelelel2f2|slg|e
ocolaoa|lo]|lol|lo]lolo]lo]|o o olo|lo|lo|lolo]lo | o
zadowolenia | V| & || 8|8 | 8] ] 3 IS I S S SR S IS RS
|9 |oco]|cd]|]vw]|]o|o]| ]| o o FEE-EEEEEE-NE-E -]
o o - - o - - o - o o - - o - - o -
Ocena strony PEKA - Dzigki stronie internetowej
www.peka.poznan.pl moge swobodnie zarzgdzac swoim 84 | 84 |87 | 91 |82 |87 |83 ]| 64| 75
indywidualnym kontem
Oc.eno Ocena strony PEKA - Czuje sie bezpleczme,.wem, ze moje 77 79 o las | 79177 | 60| 55| 62
funkcjonowa dane osobowe sg dobrze chronione
. nia strony . 72 | 74 | 77 | 82 | 80 | 81 | 74 | 50 | 59 Ocena stronY PEKA - S.Trono mtemelto.wo jest +c1’rwo w 76 80 s 1 s a3l ar|sol ezl 73
internetowej przeglgdaniu, a zamieszczone tresci sq zrozumiate
PEKA - Ni ieni
Ocena sTron'y PEKA I'\lhe rTwm prok'jlemu Z? znalezieniem 75 76179 a3 lsr | a2l 7850 70
informaciji, ktora mnie interesuje
O<.:en0 .sTran PEKA - B’recﬁy I.ub prokﬂemy Tech'mczne' 49 80 | 54 1 el ol 71| 59| 1 1%
uniemozliwiajgce uzyskanie zgdanej informaciji/ustugi
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Warto$¢ wskaznika satysfakcji Aspekty Warto$¢ wskaznika satysfakcji

Wymiary

oceny |2 f2lelel2l2ls]2|e e leflefefeofefr]ole

o S o o o o o [=) o [=) [=) [=) o o o o o o

zadowolenia | ¥ | 8 || 8| 8] 8] 8 ) | « [ ISV IS RSV IS SV IS A S

o | » =) o o co|lo| o] o o o =} o < =} =} < =)

o o — - o — — o — o o — — o — — o —

Ocena strony PEKA - MoZliwos¢ zakupu biletu czy
Ocena dotadowania tPortmonetki to duzy komfort 87 | 88| 92| 91 | 92| 86| 87 | 82 86
efektywnoscl | o7 | g5 [ o1 [ 92 [ 89 | 87 | 85 | 76 | 82

sprzedazy

internetowej Ocena strony PEKA - F_ormulorz na skfodgnig whiosku byt a5 | a7 180 loolsar|so a0l 77

zrozumiaty i tatwy do wypetnienia
Ocena warunkéw sprzedazy internetowej | 80 81 | 84 |87 |85 |84 |74 | 63 | 82
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34% badanych korzysta ze strony internetowej PEKA kilka razy w miesiqgcu, 17% raz w miesigcu,
codziennie/prawie codziennie 8%, a kilka razy w tygodniu 19%. Osoby korzystajgce ze strony
rzadziej niz we wskazanych powyzej odpowiedziach stanowity prawie 1/4 wszystkich internautéw
biorgcych udziat w badaniu (22%).

Wykres 61. Jak czesto korzysta Pan/Pani z posiadanego konta na stronie internetowej PEKA:
www.peka.poznan.ple

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m codziennie lub prawie codziennie m kilka razy w tygodniu
m kilka razy w miesigcu raz w miesigcu
= rzadziej

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Funkcjonowanie systemu PEKA w Poznaniu i Aglomeracji Poznanskiej pozytywnie ocenito 58%
badanych (,,bardzo dobrze” - 15% oraz ,raczej dobrze” — 43%), jest to wzrost o 14 p.p. Co pigta
osoba negatywnie ocena system PEKA (zagregowane ,raczejzle” i ,zdecydowanie Zle" — 20%).

Wykres 62. Jak Pani/Pan ogdlnie ocenia funkcjonowanie systemu PEKA w Poznaniu i Aglomeracji Poznariskiej,
w ramach ktérego funkcjonuje strona http://www.peka.poznan.pl?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 920% 100%

mbardzo dobrze  mraczejdobrze = anidobrze, anizle mraczejZle mbardzoZle

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Ponad 50% internautdw biorgcych udziat w badaniu pozytywnie ocenito funkcjonowanie strony
internetowej PEKA (,,oardzo dobrze” 11% i ,,raczej dobrze” 43%), jest to wzrost o 12 p.p. Witryna
PEKA zostata oceniona negatywnie przez 17% badanych (,raczejzle” 12% i ,bardzo zle” 5%) i jest
to spadek o 15 p.p. Odpowiedz ,,ani dobrze, ani zle” wskazato 30% respondentdw.

Wykres 63. Jak Pani/Pan ogdlnie ocenia funkcjonowanie strony internetowej http://www.peka.poznan.pl?

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

m bardzo dobrze  mraczejdobrze  manidobrze, aniZzle  mraczejzle mbardzo Zle

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874
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Tak jak w poprzedniej fali badania i tym razem respondenci zaznaczyli, ze najczesciej korzystajq
ze strony PEKA w celu zakupu biletu okresowego/dotadowania tPortmonetki (77%), uzyskania
informaciji o stanie srodkéw na tPortmonetce (74%) oraz o terminie waznosci biletu okresowego
(62%). Nieco rzadziej uzyskujg za jej pomocq informacje o taryfie biletowej ZTM (45%), Punktach
Obstugi Klienta (34%) oraz Punktach Sprzedazy Biletdw (32%). Najmniej wskazahn odnotowano
w przypadku pozyskiwania informacji o sposobie obstugi czytnika kart PEKA (24%).

Wykres 64. W jakich celach korzysta Pan/Pani ze strony internetowej PEKA?

Che¢ zakupu biletu okresowego/dotadowanie _ 77%

tPortmonetki przez Internet 81%

I 747

Informacja o stanie srodkdw na tPortmonetce
79%

Informacja o terminie waznosci biletu _ 62%

okresowego 72%

I 457 = 2018

Inf ja o taryfie biletowej ZTM
nformacja o taryfie biletowej 47% 2017

I 347

39%

I 27

35%

Informacja o Punktach Obstugi Klienta

Informacja o Punktach Sprzedazy Biletow

Informacja o sposobie obstugi czytnika kart _ 24%
PEKA 22%

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

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Blisko 57% respondentéw jest zdania, ze w ciggu ostatniego roku korzystania ze strony internetowej
PEKA zetkneto sie z réznego rodzaju btedami lub problemami technicznymi — taka sytuacja miata
miejsce wiecej niz jeden raz. Widoczny jest tutaj spadek wartosci procentowejo 11 p.p. wzgledem
poprzedniej fali badania. Pojedyncze przypadki odnotowato 13% badanych. Ponadto 27%
osobiscie nie napotkato zadnych problemdw, ale styszato o nich od innych osdéb. Pozostali
respondenci 1].16%, nigdy nie spotkali sie z btedami czy problemami technicznymi na stronie
internetowej PEKA.

Wykres 65. Czy w ciqgu ostatniego roku podczas korzystania ze strony internetowej PEKA pojawity sie btedy
lub problemy techniczne?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m fak, raz m tak, takie sytuacje przydarzyty mi sie kilkakrotnie
unie, ale styszatam od innych o fakich problemach ®nigdy

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874
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Respondenci zostali poproszeni o ustosunkowanie sie do szesciu stwierdzeh dotyczgcych strony
infernetowej PEKA. Tak jak w poprzedniej fali, kazde z nich zostato w wiekszoSci ocenione
pozytywnie. Respondenci wypowiadali sie pozytywnie przede wszystkim na femat komfortu
zwigzanego z zakupem biletu bgdz dotadowania konta (86%), ale rowniez w kwestii tatwosci
wypetniania formularzy sktadania wnioskéw (78%) czy swobody zarzgdzania swoim kontem (75%).
Warto zaznaczy¢, ze wszystkie analizowane stwierdzenia otrzymaty wiecej pozytywnych opinii
w poréwnaniu z zesztq falg badania.

Wykres 66. W jakim stopniu zgadza sie Pani/Pan z nastepujgcymi stwierdzeniami dotyczqcymi strony
Infernetowej PEKA?2

Formularz sktadania wniosku jest zrozumialy i tatwy do wypetnienia

Nie mam problemu ze znalezieniem informacji, ktéra mnie interesuje

Strona internetowa jest jasna i zrozumiata

Motzliwosé zakupu biletu czy dotadowania tPortomonetki jest duzym komfortem

Czuje sie bezpiecznie, wiem, ze moje dane osobowe sqg dobrze chronione

Dzieki stronie internetowej www.peka.poznan.pl moge swobodnie zarzgdzaé swoim kontem

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m zdecydowanie sie zgadzam ®raczej sie zgadzam
mraczej sie nie zgadzam m zdecydowanie sie nie zgadzam

Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Na podstawie powyzszych odpowiedzi wyliczono wskaznik ogdlnej oceny funkcjonowania strony
internetowej PEKA oraz wskazniki czgstkowe. W przypadku wskaznika gtéwnego w najnowszym
pomiarze odnotowano wzrost wyniku o 9 punktéw w poréwnaniu do pomiaru z czerwca 2018 roku
(06.2018-50; 10.2018-59).
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Wykres 67. Ocena funkcjonowania strony internetowej PEKA - wskazniki

100
=8— Ogdlna ocena

90 funkcjonowania strony
._.//\’\ internetowej PEKA

80 =@ Dzieki stronie infernetowej
www.peka.poznan.pl moge
70 swobodnie zarzgdzaé swoim

indywidualnym kontem
Czuje sie bezpiecznie, wiem,

60 ze moje dane osobowe sg
dobrze chronione

50
Strona internetowa jest tatwa

40 w przeglgdaniu, a
zamieszczone tresci sg
zrozumiate

30 =®- Nie mam problemu ze
znalezieniem informacii, ktéra

20 mnie inferesuje

=0— Btedy lub problemy

10 fechniczne uniemozliwiajgce

uzyskanie zgdanej
0 informaciji/ustugi

02.2015. 06.2015. 10.2015. 12.2015. 06.2016. 10.2016. 10.2017. 06.2018. 10. 2018.

Wzrost wartodci wskaznikdw, wzgledem pomiaru z czerwca 2018 roku, odnotowano takze
w przypadku oceny efektywnosci sprzedazy internetowej (06.2018 - 82; 10.2018 - 86). Wskaznik
czgstkowy dotyczgcy stwierdzenia: ,mozliwos¢ zakupu biletu czy dotadowania tPortmonetki to
duzy komfort” réwniez ksztattuje sie na poziomie wyzszym niz w | fali (06.2018 - 82; 10.2018 — 86).
W tym przypadku wzrost rowniez wynidst 4 punkty.

Wykres 68. Ocena efektywnosci sprzedazy internetowej - wskazniki

100
70 m
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=0— Ocena efektywnosci
70 sprzedazy internetowej
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=0—Mozliwos¢ zakupu biletu czy
40 dotadowania tPortmonetki to
30 duzy komfort
20
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0
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60% badanych twierdzi, ze nigdy nie zgtaszato reklamacji bgdz innego wniosku ze swojego
indywidualnego konta na stronie PEKA.

Wykres 69. Czy kiedykolwiek zgtaszata Pani/ zgtaszat Pan reklamacje bqdz inny wniosek z indywidualnego
konta na sfronie PEKA?

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

m fak nie
Podstawa: wszyscy respondenci, N=874

Respondenci, ktérzy kiedykolwiek zgtaszali reklamacie lub wysytali inny wniosek z indywidualnego
konta na stronie PEKA ocenili trzy zwigzane z tym aspekty. ,Udzielona odpowied? okazata sie
pomocna” — z tym stwierdzeniem zgodzito sie blisko 49% badanych (wzrost o 10 p.p.), uzyskiwanie
wyczerpujqgcych odpowiedzi pozytywnie ocenito jedynie 45% respondentéw (wzrost o 12 p.p.),
a terminowos¢ 51% (wzrost 013 p.p).

Wykres 70. Jak ocenia Pani/Pan nastepujgce aspekty

Udzielona odpowiedz okazata sie pomocna

Uzyskiwanie wyczerpujgcych odpowiedzi

Terminowo$é - czas uzyskania odpowiedzi

0%

20% 40% 60% 80% 100%

m bardzo dobrze mraczej dobrze =raczej zle = bardzo Zle trudno powiedzie¢
Podstawa: respondenci zgtaszajqcy reklamacje bqdz inny wniosek z indywidualnego konta na stronie PEKA, N=346

Na podstawie powyzszych odpowiedzi wyliczono wskazniki zwigzane z jakoscig obstugi. W
porownaniu do poprzednich edycji badania, w tegorocznym pomiarze odnotowano wzrost
zarbwno we wskazniku gtéwnym, jak i w czgstkowych. Ogdlna ocena jakosci obstugi uzyskata
note 60, co stanowi warto$¢ wyzszg o 12 punktdw niz w poprzedniej fali (czerwiec 2018).
W przypadku ,,uzyskania wyczerpujqgcych odpowiedzi” uzyskano note na poziomie 59 punktdw,
»udzielona odpowiedz okazata sie pomocna” na poziomie 63 punktdw, a ,terminowosc” (czas
uzyskania odpowiedzi) — 65 punktow.
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Wykres 71. Ocena jakosci obstugi internetowej - wskazniki
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4. PREZENTACJA WYNIKOW BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW ZTM -

Badanie lll

4.1. Charakterystyka respondentéw

W badaniu TAPI (lll) udziat wzieto tqcznie 1230 respondentdw, z czego ponad potowe stanowity
kobiety (59%). Wszyscy respondenci sq obywatelami Polski. Niemal 60% respondentow proby
stanowity kobiety, 41% odpowiadajgcych to mezczyzni. Prawie 30% respondentéw (27%)
stanowity osoby w wieku 26-35 lat, natomiast osoby w wieku 36-45 lat stanowity Vi proby.

Wykres 72. PteC respondentow- badanie Il Wykres 73. Wiek respondentdw — badanie Il

do 25 lat
= 26-35 lat
= 36-45 lat
59%
m 46-55 lat

= powyzej 56
roku zycia

kobieta m mezczyzna

Podstawa: wszyscy respondenci, N=1230

8 na 10 respondentéw biorgcych udziat w badaniu to osoby pracujgce (79%). Kolejng pod
wzgledem wielkosci udziatu w badaniu grupg spoteczng byli uczniowie i studenci (9%) oraz
emeryci (8%). Najmniej licznymi grupami byty osoby bezrobotne (2%) i zajmujgce sie domem (2%).
Wiekszo$¢ respondentdw — 75% posiada samochdd.

Wykres 74. Sytuacja zawodowa respondentéow -

badanie I
%
\[ =
8%

Wykres 75. Posiadanie samochodu — badanie Il

2%

uczen/student
= rencista/emeryt
= 0soba

pracujgca

= bezrobotny

= 0soba
opiekujgca sie m tak nie
domem
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Ponad potowa respondentdw (55%) biorgcych udziat w badaniu wskazato Poznan jako miejsce
zamieszkania. Odsetek oséb mieszkajgcych poza obrebem miasta nie wynosit zatem wiecej niz
45%. Niemal 90% respondentdw pracuje lub uczy sie w Poznaniu.

Wykres 76. Miejsce zamieszkania - badanie il Wykres 77. Miejsce pracy lub nauki - badanie li

45%

87%

mPoznan = poza Poznaniem i .
® Poznan = poza Poznaniem

Podstawa: wszyscy respondenci, N=1230

4.1.0cena satysfakcji z jakosci ustug przewozowych

Wartos¢ ogdinego wskaznika dotyczgcego satysfakcji klientdw ZTM z jakosci ustug przewozowych
wynidst w pomiarze pazdziernikowym 90 punktdw, co jest wartoscig o 2 wyzszg od pomiaru
czerwcowego. Sktadajgce sie na niego wskazniki czgstkowe przyjmowaty zblizone wartosci: stan
taboru - 95 (wzrost o 5 punktéw w poréwnaniu do czerwca), informacija pasazerska — 89 (spadek
o 3 punkty), warunki komunikacyjne — 83 (wzrost o 1 punkt), infrastruktura przystankowa — 95 (wzrost
0 9 punktéw).

Wykres 78. Ocena satysfakcji z jakosci ustug przewozowych

SATYSFAKCJA KLIENTOW ZTM Z
JAKOSCI USLUG

PRZEWOZOWYCH stan taboru
95
infrastruktura 89 informacja
przystankowa 95 pasazerska
83
warunki

komunikacyjne
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Odnotowano nizsze wartosci w przypadku takich czgstkowych wskaznikdw jak: ocena
napetnienia pojazdéw (z 85 do 78), ocena czestotliwosci kursdw (z 91 do 89), ocena informacji na
temat awarii i zmian w trasach autobuséw i framwajow (z 87 do 78), ocena informacji na femat
cen ustug przewozowych (z 98 do 94). W porownaniu z | falg badania zauwazalny jest wzrost
pozytywnej opinii o cenach wybranych biletdw (z 24 do 37).
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Tabela 10. Ocena z ustug przewozowych - wskazniki

Wartosé wskaznika satysfakcji

Wartosé wskaznika satysfakcji

Wymi t
ymiary ustug Aspekty
przewozowych
wn ~0 ~0 N [} [ o] w ~0 ~0 ~N (-] (-]
cle|lea]lalae|le o ) o =) =) =)
CHEEEEEREEEREE N N N N N N
o ~0 o o ~0 o o 0 o o ~0 o
— o -— -— o -— -— o -— -— o -—
3.1.1 Ocena czystosci taboru (wewngtrz pojazddw) 93 87 93 97 96 99
3.1.2 Ocena wygody jazdy w autobusach i framwajach 80 74 86 96 91 93
Stan taboru 85 | 76 | 86| 93 | 90 | 95 Z .
3.1.3 Oc.eno warunkdw grzewczych w autobusach i 79 40 79 88 79 9]
framwajach
3.1.4 Ocena stanu technicznego autobuséw i framwajéw 89 83 87 92 93 97
321 (.)c,teno czystosci przystankdw i dworcodw komunikacii 83 8] 86 97 88 94
miejskiej
3.2.2 Ocena dostepnosci wiat przystankowych 83 80 87 96 93 96
Infrastruktura | o\ a0 | g6 | 95 | 91 | 95 | 3.2.3 Ocena stanu fechnicznego infrastruktury przystankowei 80 | 77 | 82 | 92 | 87 | 96
przystankowa
3.2.4 Ocena informacji na przystankach 88 85 89 95 94 97
325 (.)c.eno bezpieczenstwa na przystankach komunikaciji 83 79 86 94 o4 97
miejskiej
3.3.1 Ocena punktualno$ci autobuséw 72 64 79 89 94 94
3.3.2 Ocena punktualnosci tramwajéw 79 82 87 94 95 96
. 3.3.3 Ocena napetnienia pojazddw 69 56 75 90 85 78
. qu: ki g | 66 | 75| 79 | 80 | 83
omunikacyjne 3.3.4 Ocena zawodnosci pojazddw 85 | 80 | 85 | 81 70 | 78
3.3.5 Ocena czestotliwosci kursow 75 70 80 88 21 89
3.3.6 Ocena uktadu komunikacyjnego 80 87 86 93 99 99
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3.3.7 Ocena cen biletow 19 24 32 20 24 37

3.4.1 Ocena czytelnosci rozktaddw jazdy 89 90 92 94 98 96

Informacja C;jéki)csgcvo: ;?;i;:/nvzjc(;wo temat awarii i zmian w frasach 45 63 71 -- 87 78
pasazerska 82 (82|87 | 92| 96| 8 | 3.430cena informaciji na temat cen ustug przewozowych 86 82 88 100 | 98 94
3.4.4 Ocena informaciji pasazerskiej w pojazdach 93 87 94 95 96 96

3.4.5 Ocena informacji na stfronach internetowych 93 87 94 95 99 99

Satysfakcja klientéw ZTM z ustug przewozowych | 79 75 82 90 88 90
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Zgodnie z deklaracjami badani najczesciej po miescie i Aglomeracji Poznanskiej poruszajq sie
framwajem (46% - codziennie lub prawie codziennie; 25% - kilka razy w tygodniu) oraz autobusem
(48% - codziennie lub prawie codziennie; 21% - kilka razy w tygodniu). Nieco rzadziej wskazywano
na poruszanie sie pieszo (6% codziennie/kilka razy w tygodniu; 20% - kilka razy w tygodniu) oraz
przemieszczanie sie samochodem (jako kierowca 13% codziennie/kilka razy w tygodniu, jako
pasazer 2% codziennie/kilka razy w tygodniu). Najrzadziej wskazywanym srodkiem transportu byty
rower i pocigg — ponad potowa zadeklarowata, ze wcale z nich nie korzysta (rower — 56%; pocigg
- 68%).

Wykres 79. Czestotliwos¢ poruszania sie po miescie i Aglomeracji Poznanskiej sSrodkami transportu

1% 1%

Samochdd - jako kierowca - 6% 1%

2%
1%

cove | v (R
1% 2%

o [l AR

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

m codziennie lub prawie codziennie m kilka razy w tygodniu
= kilka razy w miesigcu przynajmniej raz w miesigcu
rzadziej = wcale

Podstawa: wszyscy respondenci, N=1230

Niemal 6% respondentdw nie korzysta z komunikaciji miejskiej (respondenci, ktdérzy wskazali, ze
nigdy nie jezdzg autobusem i tramwajem). Gtéwnym powodem i jedynym, dla ktérego badani
nie korzystajg z komunikacji miejskiej jest fakt, iz przemieszczajq sie samochodem. Takigj
odpowiedzi udzielito 69 0sdb nieporuszajgcych sie komunikacjg miejskg.

Respondentdw dopytano o powody przemieszczania sie samochodem. Najwiecej oséb wskazato
w tym zakresie na niski komfort podrdzy w autobusach/tramwajach (51%), zbyt dtugi czas
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przejazdu autobusem/tramwajem (43%), brak dogodnych potgczen/mozliwosci przesiadek
(35%), a takze brak zaufania do ZTM/MPK (33%). Nieco rzadziej wskazywanymi powodami byty
zbyt daleka odlegto$¢ miejsca zamieszkania od przystanku (17%) oraz podwozenie dzieci do
szkoty/przedszkola (16%).

Ze wzgledu na niski odsetek respondentdw, ktdrzy odpowiedzieli na pytanie, przedstawione dane
nalezy traktowac poglgdowo.

Wykres 80. Powody przemieszczania sie samochodem

Nie odpowiada mi niski komfort podrdzy w

autobusach i/lub tramwajach 51%

Czas przejazdu przez miasto autobusem i

framwajem jest zbyt dtugi 437

Brakuje dogodnych dla mnie potgczen/

mozliwosci przesiadki 35%
Nie mam zaufania do ZTM/MPK 33%
Mam za daleko do przystanku 17%
Zawoze dzieci do szkoty/przedszkola 16%
Inne 19%

Podstawa: respondenci poruszajqcy sie tylko i wytqcznie samochodem (nie poruszajqcy sie komunikacjq miejskq), N=69

4.1.1. STAN TABORU

OCENA CZYSTOSCI TABORU

Respondenci najczesciej deklarowali korzystanie z linii tramwajowych numer 6, 12 17 (15 proc.
wskazan) oraz 16 (14 proc. wskazan).

Tabela 11. Srodki komunikacii, ktdrymi najczesciej poruszali sie respondenci

Numer autobusu/tramwaju Procent respondentéw
12 15%
17 15%
6 15%
16 14%
8 13%
13 12%
1 10%
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14 10%
18 9%
15 9%
5 9%
4 9%
7 8%
2 8%
11 6%

527 5%
82 5%
inne 76%

Podstawa: respondenci korzystajgcy ze srodkéw komunikaciji miejskiej, N=1161

Respondentdw korzystajgcych z komunikacji miejskiej poproszono o ocene czystosci wewngtrz
pojazddw. Tak jak w poprzednich latach, zdecydowana wiekszos¢ pozytywnie ocenita czystose
zarbwno w autobusach (96%), jak i w tramwajach (94%). W poréwnaniu z pomiarem czerwcowym
odnotowano wzrost pozytywnych odpowiedzi — w przypadku autobuséw o 7 p.p. (z 89% do 96%),
natomiast w przypadku tramwajow o 9 p.p. (z 85% do 94%).

Wykres 81. Ocena czystosci taboru
Autobus - czystosé wewnatrz pojazdu

201811 fola | o
2018 folo | A e
2017 | S AN
2016 1ol | Y 7 A ez
20161 fcla - NPT 7 e
Tramwaj - czystosé wewngtrz pojazdu
2018 1 folor | 7 A 57
20181 folo | N A—A
2017 | A T A,
201611 fla | R A 4z (e
20161 folo [N T A ek e

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

m zdecydowanie dobrze m®raczejdobrze mraczejzle mzdecydowanie Zle trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajqcy z komunikacji miejskiej, N2oigitaia=992, N2o1sitaa=1078 (Qutobusy), N2oigitaia=965, Naois
taa=1003 (framwaje)
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Wskaznik ogdlnej oceny czystosci wewngtrz pojazddw wynidst 99 punktdw, co jest wartoscig o 3
punkty wyzszg od oceny z badania przeprowadzonego w czerwcu 2018 roku. Wszystkie wskazniki
osiggnety te samg wartosc, czyli 99 punktow.

Wykres 82. Ocena czystosci taboru - wskazniki
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80 czystosci wewngtrz

pojazdéw
70
60 =8— Autobus - czystosc
50 wewnatrz pojazddw
40
30 Tramwaj - czystosé
20 wewnatrz pojazdow
10
0

10.2015  06.2016 10.2016  10.2017  06.2018  10.2018

OCENA WYGODY JAZDY

W ramach badan dotyczgcych ,wygody jazdy” ocenie podlegaty cztery aspekty: dostepnosc
miejsc siedzgcych, wygoda miejsc siedzgcych, wygoda jazdy na stojgco oraz tatwose wsiadania
i wysiadania. Kazdy z wymienionych aspektéw zostat oceniony bardzo wysoko, zaréwno
w przypadku autobuséw, jak i framwajow. Przy czym, oceny te sq nieco wyzsze w pordwnaniu
Z pomiarem przeprowadzonym w czerwcu. Dostepnos¢ miejsc siedzgcych w autobusach
uzyskata 91% pozytywnych ocen, zas w tramwajach - 87%. Wygode miejsc siedzgcych
w autobusach oraz w tramwajach pozytywnie ocenia 91% respondentéw. Nieco nizszy wynik
uzyskat aspekt wygody jazdy na stojgco (81% - autobusy, 83% - tramwaije). tatwosé wsiadania
i wysiadania pozytywnie ocenia 90% korzystajgcych z autobusdw i 87% korzystajgcych
Z framwajow.
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Wykres 83. Ocena wygody jazdy autobusem

Autobus - dostepnosé miejsc siedzacych

orsirco. I N S 5.7
1%
o I N S
Autobus - wygoda miejsc siedzacych
Avutobus - wygoda jazdy na stojgco

Autobus - latwo$é wsiadania i wysiadania

1%
oo I Y S .| %

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

Yo

15%

m zdecydowanie dobrze m®raczejdobrze wraczejzle mzdecydowanie Zle trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej, N2oigtaia=992, N2oigitaia=1078 (Qutobusy)
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Wykres 84. Ocena wygody jazdy tramwajem

Tramwaj - dostepnosé miejsc siedzqcych
1%

1%

1% 1%

o I S S |

2%

Tramwaj - wygoda miejsc siedzgcych

e o | I S 7

1%

2%

Tramwaj - wygoda jazdy na stojgco
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Tramwa;j - tatwos$é wsiadania i wysiadania
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m zdecydowanie dobrze ®mraczejdobrze =raczejzle mzdecydowanie Zle frudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej, N2oig 1 taia=965, N2o1gitaia=1003 (framwaje)
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W biezgcym roku wskaznik ogdlnej oceny wygody jazdy uksztattowat sie na poziomie 94 punktow.
Jest to wynik o 3 punkty wyzszy w poréwnaniu do poprzedniego pomiaru. Warto zauwazy¢, ze
wartoéci wskaznikéw ustabilizowaty sie lub nieznacznie wzrosty.

Wykres 85. Ocena wygody jazdy autobusem - wskazniki

100 :

90 =8— Ogdlna ocena wygody
jazdy

80

70 =0 Autobus - dostepnosc
miejsc siedzgcych
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0

10.2015 06.2016 10.2016 10.2017 06.2018 10.2018

Wskazniki oceny wygody jazdy tramwajem, tak jok i w przypadku ich odpowiednikéw
w autobusach, nie ulegty istotnej zmianie Najwiekszy wzrost odnotowano w ocenie wygody
podrézowania na stojgco, z 83 do 87 punktdw.

Wykres 86. Ocena wygody jazdy tramwajem - wskazniki
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OCENA WARUNKOW GRZEWCZYCH W POJAZDACH

W ramach badania ankietowani oceniali warunki grzewcze w pojazdach realizujgcych przewozy
na zlecenie ZTM Poznan. Ocena temperatury jest raczej pozytywna, przy czym lepiej oceniana
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jest temperatura zimqg (?1% - autobus; 87% tramwaj). Jednak i latem uzytkownicy komunikacii
miejskiej pozytywnie oceniajg femperature (83% - autobus; 79% - tramwaj).

Wykres 87. Ocena warunkdow grzewczych w pojazdach

Autobus - temperatura w lecie
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Podstawa: respondenci korzystajqcy z komunikacji miejskiej, N2oigi1taia=992, N2oisitaa=1078 (Qutobusy), N2oigiaia=965, N2ois
taa=1003 (framwaje)

W przypadku wskaznikdw oceny warunkdw grzewczych w pojazdach nastepuje powolny powrdt
do wynikéw otrzymanych rok temu. W przypadku ocen temperatury zimqg zauwazalny jest
systematyczny wzrost ocen pozytywnych: w przypadku autobuséw o 6 punktdw, natomiast
w  przypadku tframwajdw o 8 punktdw. Wskaznik oceny temperatury latem wynidst
w przypadku autobusdw 89 punktdw, wzgledem 86 punktdw uzyskanych przy ocenie tramwajow.
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Wykres 88. Ocena warunkdw grzewczych w pojazdach - wskazniki
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OCENA STANU TECHNICZINEGO POJAZIDOW

Tak jak w poprzednich latach, zdecydowana wiekszo$¢ respondentdw pozytywnie ocenia ogdiny
stan techniczny pojazddw (88% - autobusy, 88% - tramwaije). Niewielki odsetek ankietowanych
wskazat na negatywnqg ocene (2% - autobusy, 2% - framwaje). W tym pomiarze zaobserwowano
najwyzsze wyniki oceny stanu technicznego pojazddw w historii badan.

Wykres 89. Ocena stanu technicznego pojazddow

Autobus - stan techniczny pojazdéw

2018 11 falc |V s 7 0%
2018 | fola 16%
2017 | = A %
2016l fala 15%
2016 1fola | R T A 19%
Tramwaj - stan techniczny pojazdow
2018 11 falo | T 7 A 7 0%
2018 I fala 5714
2017 | = 7 /A 7 0%
2016 Il fala 15%
2016 1fala | 7 7/ /A g 21%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m zdecydowanie dobrze ®raczejdobrze =raczejzle mzdecydowanie Zle trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajqcy z komunikacji miejskiej, N2oisitaia=992, N2o1sitaa=1078 (Qutobusy), N2oigitaia=965, Naois
taa=1003 (framwaje)

Wskaznik ogdinej oceny stanu technicznego taboru realizujgcego przewozy na zlecenie Zarzadu
Transportu Miejskiego w Poznaniu osiggngt 97 punktdw, tym samym ulegt poprawie o 4 punkty w
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stosunku do roku poprzedniego. Widoczny jest réwniez wzrost w pozostatych dwdch wskaznikach,
dotyczgcych stanu technicznego autobusdw (97 punktdw) oraz tramwajéw (97 punktow).

Wykres 90. Ocena stanu technicznego pojazddw - wskazniki

100 ;
/
80 =8— Ogdlna ocena stanu
70 technicznego taboru
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20 techniczny pojazddw
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4.1.2. INFRASTRUKTURA PRZYSTANKOWA

 przystankéw komunikaciji miejskiej zlokalizowanych na terenie Poznania korzystali wszyscy badani
respondenci, natomiast na terenie gmin Aglomeracii Poznanskiej korzystali niemal wszyscy (96%).
Z dworcdw komunikaciji miejskiej w obrebie Poznania korzysta 99 proc. respondentdw, natomiast
poza Poznaniem - 92% ankietowanych. UWAGA! Za dworzec w przypadku Aglomeraciji
Poznanskiej przyjeto takze petle/koncowki linii.

Wykres 91. Odsetek respondentéw korzystajgcych z przystankdw i dworcdw w Poznaniu oraz Aglomeracji
Poznanskiej, ktdrzy oceniali czystos¢ infrastruktury komunikacji miejskiej

Przystanki komunikacji miejskiej -

Poznan 100%

Przystanki na terenie Gminy

Aglomeraciji Poznanhskiej 7 g

Dworce komunikacji miejskiej -
Poznanh

Dworce na terenie Gminy

Aglomeracji Poznanskiej 8%

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

m korzystajgcy niekorzystajqcy

Podstawa: respondenci poruszajqcy sie komunikacjqg miejskq, N=1161

W ramach niniejszego obszaru ocenie podlegata czysto$¢ przystankdw i dworcow komunikaciji
miejskiej. 85% odpowiadajgcych pozytywnie ocenia czystos¢ przystankéw komunikacji miejskiej
zlokalizowanych w Poznaniu, natomiast poza Poznaniem - 82%. W poréwnaniu do badania
zrealizowanego w czerwcu 2018 odnotowano nieznaczny wzrost pozytywnych ocen (0 4 p.p.) w
przypadku przystankdw w Poznaniu i o é p.p. w przypadku przystankdw na terenie gmin
Aglomeracji Poznanskiej. Czysto$s¢ dworcédw komunikaciji miejskiej] w Poznaniu uzyskata 85%
pozytywnych wskazan, za$ poza Poznaniem — 83%. Zaobserwowano takze wzrost pozytywnych
wskazan w stosunku do pomiaru czerwcowego, o 7 p.p.—w Poznaniu i 4 p.p. — poza Poznaniem.
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Wykres 92. Ocena czystosci przystankow komunikacji miejskiej

Czystos¢ przystankéw komunikacji miejskiej - Poznan (Nyg:51aia=1053, Nugig 11 faia=1160)

2018 i falo | A e
20181 falo PR T A g2z
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201611 fola - [N T e A g 5%
20161 falo TN T e 7%

Czystos¢ przystankéw komunikacji miejskiej - Gminy Aglomeracji Poznanskiej (Nygig | 1aia=1053, Nog1g 1 aia=1113)
2018 11 falo | S A i 2m
20181 fola - [ T e e ez

2017
2016 11 falo | =T A A e
20161 fola - [T T e g 2z

Czystos¢ dworcédw komunikacji miejskiej - Poznan (Nygig i taia=1053, Nogig i1 faia=1153)
3%

201811 ol | T A e .
20181 fola - [T T e s
2017 YA A
201611 fola - | T A e e
20161 fola [T = A e 2z
Czystos¢ dworcéw komunikacji miejskiej - Gminy Aglomeracji Poznanskiej (Nygig | 1aia=1053, Nog13 1 tala=1064)
201811 folc |2 = 7 A A e
20181 fola - | Y A e
2017 | 2 T A —
201611 fola - | 7 A A a2z
20161 falo PV T Ay
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m zdecydowanie dobrze =®raczejdobrze =raczejzle mzdecydowanie Zle = trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej — z wytqczeniem odpowiedzi ,,nie korzystam™.

Warto$¢ wskaznika satysfakcji z czystosci przystankdw i dworcoéw komunikaciji miejskiej wynosi 95
punktéw i jest o 7 punktdw wyzsza od otrzymanej podczas badania zrealizowanego w czerwcu
2018. Analizujgc poszczegdlne wskazniki czgstkowe sktadajgce sie na ogdlng ocene czystosci
przystankéw i dworcdw komunikacii miejskiej, nalezy zauwazy< wzrost we wszystkich aspektach.
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Wykres 93. Ocena czystosci przystankdw komunikacji miejskiej - wskazniki

100 —8—Ogdlna ocena czystosci
% przystankéw i dworcow
komunikacji miejskiej
80
=@ CzystosC przystankow
70 komunikacji miejskiej -
Poznah
60
Czysto$¢ dworcow
50 R
komunikacji miejskiej -
40 Poznan
30 Czystose przystankéw
komunikaciji miejskiej - Gminy
20 Aglomeracji Poznanhskie]
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=0—Czystos¢ dworcodw
0 komunikacji miejskiej - Gminy
10.2015 062016 10.2016 10.2017 062018  10.2018 Aglomeracii Poznanskiej

OCENA DOSTEPNOSCI WIAT PRZYSTANKOWYCH

Jak wynika z deklaracji respondentéw, niemal 100% z nich korzysta z wiat przystankowych
zlokalizowanych na terenie Poznania, natomiast z tych potozonych w gminach Aglomeracii
Poznanskiej 96%.

Wykres 94. Uzytkownicy korzystajgcy z wiat przystankowych oceniajgcy ich dostepnosé na przystankach
komunikacji miejskiej

Dostepnos¢ wiat
przystankowych - Poznan lerz
Dostepnosé¢ wiat
przystankowych - Gminy 96% 4%
Aglomeracji Poznanskiej

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m korzystajgcy niekorzystajgcy
Podstawa: respondenci poruszajqcy sie komunikacjg miejskq, N=1161
Uczestnicy badania zostali poproszeni o ocene dostepnosci wiat przystankowych. Zdaniem

zdecydowanej wiekszosci ankietowanych liczba wiat przystankowych zaréwno w Poznaniu, jak
i na terenie gmin Aglomeracji Poznanskiej jest dostateczna (odpowiednio: 87% i 84%).
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Wykres 95. Ocena dostepnosci wiat przystankowych

Dostepnosé wiat przystankowych- Poznan (N,g g 1aia=1052, Nog1 11 taia=1157)

2%

201811 foilcr | S A o
2018 I fala 16%

2017 | A A e
2016 Il fala i% 9%
20161 folo 2I% 8%

Dostepnos¢ wiat przystankowych - Gminy Aglomeracji Poznanskiej (N qia, =1006, Nogig1taia1113)

0181l fala f’" 10%
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2017 | T A s
o161 I Y 7 A 7 K e
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m zdecydowanie dobrze ®mraczejdobrze ®=raczejzle mzdecydowanie Zle trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej, z wytgczeniem odpowiedzi ,nie dotyczy”

Wskaznik ogdlnej dostepnosci wiat przystankowych ksztattuje sie na poziomie 96 punktow. Jest to
wynik o 3 punkty wyzszy niz otrzymany podczas pomiaru w czerwcu 2018 roku. Dostepnos$¢ wiat
przystankowych w Poznaniu wyniosta 97 punktdw. Natomiast dostepnosé wiat gminach
Aglomeracji Poznahskiej oceniono na 94 punkty.

Wykres 96. Ocena dostepnosci wiat przystankowych - wskazniki

100
i ,\J =8—(0gdbIna ocena
80 dostepnosci wiat
70 przystankowych
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OCENA STANU TECHNICZNEGO WIAT PRZYSTANKOWYCH

Stan techniczny wiat przystankowych zlokalizowanych w Poznaniu zostat oceniony pozytywnie
przez 87% ankietowanych. Podobnie oceniono wiaty zlokalizowane poza Poznaniem — 85%
pozytywnych wskazan. W obu przypadkach odnotowano wzrost pozytywnych odpowiedzi
w stosunku do czerwca 2018 (0 15 p.p. — Poznan oraz o 9 p.p. poza Poznaniem).

Wykres 97. Ocena stanu technicznego wiat przystankowych

Stan techniczny wiat przystankowych - Poznan (N,g1g ) tai, =1052, Nogig i fa1a = 1159)
2018 ll fala 1%
20181 falo - [P/ Y TN A 7%

2017 -7 6%
206110 T A S WS | 2%
20161l NPT Y S N e

Stan techniczny wiat przystankowych — Gminy Aglomeracji Poznanskiej N,gig ) tq1q. =1004, Nogig i ta1a = 1113)
201811 ol [T/ s 2%

2018 oo T A S N7
2017 | T/ T 57 N 6%
2016 Il falo _2l% 15%
20161 o0 IS I A Wiz 23%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m zdecydowanie dobrze m®raczejdobrze mraczejzle mzdecydowanie Zle trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej, z wytqczeniem odpowiedzi ,nie dotyczy”

Ogdlna ocena stanu technicznego wiat przystankowych uksztattowata sie na poziomie 96
punktéw. Zaobserwowano wzrost wskaznika o 9 punktéw w poréwnaniu do czerwca 2018.
W obecnym pomiarze wszystkie wskazniki osiggnety najwyzsze wartosci. Sq to wazrosty
odpowiednio o 10 punktéw (w przypadku oceny stanu technicznego wiat przystankowych
w Poznaniu) oraz o 7 punktow (w przypadku wiat przystankowych gminy Aglomeracji Poznanskiej).
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Wykres 98. Ocena stanu technicznego wiat przystankowych - wskazniki
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Respondenci zapytani o najczesciej napotykane problemy na korzystanych przez siebie
przystankach bgdz weztach przesiadkowych, w zdecydowanej wiekszosci odpowiadali, ze nie
widzq zadnych probleméw (59%), a dopiero 2% respondentdw uwaza, ze przystanek jest zbyt
maty lub brakuje wiaty albo zadaszenia (1%).

Wykres 99. Problemy napotkane przez respondentdw na przystankach/weztach przesiadkowych w miescie
Poznan i Aglomeracji Poznanskiej

nie ma takich - | NN 557

przystanek jest za maty 2%
brakuje wiaty/zadaszenia 1%
brak tawki/miejsca siedzgcego 1%
Swiatta, rondo, przejscie | 1%
wysokie krawezniki | 1%
przystanek jest zaniedbany, brudny | 1%
brak wyswietlaczy, informaciji, rozktaddw jazdy = 1%
inne 5%
nie wiem 28%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej.

Nieliczna grupa respondentdw zdecydowata sie przekazac informacje w jakim miejscu napotkali
oni na niedogodnosci na przystankach. Najczesciej wymieniane miejsca to Mate Garbary (0,3%),

oraz Srédka (1%).
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OCENA INFORMACJI PASAZERSKIEJ NA PRZYSTANKACH

W ramach niniejszego badania ocenie podlegata takze ,,informacja na przystankach” (rozktady
jazdy, informacje o cenach biletéw, przebiegu linii). Respondenci oceniali ten aspekt
w odniesieniu do przystankéw zlokalizowanych na terenie Poznania oraz poza Poznaniem
(w gminach Aglomeracji Poznanskiej). Na niemal takim samym, wysokim poziomie oceniono
informacje na przystankach zaréwno w Poznaniu, jak i poza Poznaniem. Odpowiednio byto to
92% i 93% pozytywnych wskazan. Sg to wyniki zblizone do wynikdw otrzymanych w 2017 roku.
Nalezy zaznaczy¢, iz w 2018 roku zaobserwowano wiekszy odsetek wskazahn na odpowiedz
,Zzdecydowanie dobrze”.

Wykres 100. Ocena informacji pasazerskiej na przystankach

Ocena informacji pasazerskiej na przystankach - Poznan Nygigtg1a. 1052, Nogigj11aia = 1159

2018l fala i%b%
2018 1ol T A N A 7%

2017 -7 6%
2016l fala I “9%
20161 fala l2% 8%
Ocena informaciji pasazerskiej na przystankach — Gminy Aglomeracji Poznanskiej Nugig | a1, 1009, Nag1g i faia = 1115
20181 falo | v S 7 S 7 6%
20151 foio Y S A

2017 I73%

016 i fala I 1%

2016 fala i 17%

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

mzdecydowanie dobrze mraczej dobrze mwraczejzle mwzdecydowanie Zle frudno powiedzie¢
Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej, z wytqczeniem odpowiedszi ,,nie dotyczy”

Wyliczone na podstawie powyzszych odpowiedzi wskazniki przyjety wartosci analogiczne dla
wszystkich trzech aspektéw (98 pkt.). Zaznaczy¢ nalezy, ze w poréwnaniu do poprzednich edyciji
badania, w pazdzierniku 2018 odnotowano wzrost w kazdym z nich: oceny ogdinej informaciji
pasazerskiej na przystankach (z 94 do 98 punktdw), oceny informacji pasazerskiej na przystankach
na terenie Poznania (z 94 do 98) oraz oceny informacji pasazerskiej na przystankach w obrebie
gmin Aglomeracji Poznanskiej (z 94 do 98). Wszystkie wskazniki osiagnety jak dotqd najwyzszg
wartosc.
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Wykres 101.Wskaznik dotyczqcy ogdinej oceny informacji pasazerskiej na przystankach
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OCENA POCZUCIA BEZPIECZENSTWA NA PRZYSTANKACH

Wszyscy respondenci zadeklarowali, iz korzystajq z przystankédw komunikaciji miejskiej i podmiejskiej
w ciggu dnia (100% wskazan), natomiast porg wieczorng i nocq 95% z nich.

Wykres 102. Uzytkownicy oceniajgcy poziom bezpieczenstwa na przystankach — komunikacji
miejskiej/podmiejskiej w podziale na pory dnia

Poziom bezpieczenstwa na 100%
przystankach w ciggu dnia °
Poziom bezpieczenstwa na

nocy

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

m korzystajgcy niekorzystajgcy

Podstawa: respondenci poruszajqcy sie komunikacjg miejskg, N=1161

Bezpieczenstwo na przystankach komunikaciji miejskiej w Poznaniu zostato ocenione przez
pryzmat bezpieczenstwa w ciggu dnia oraz wieczoramii w nocy. Odpowiadajgcy znacznie wyzej
ocenili bezpieczenstwo na przystankach w ciggu dnia niz w nocy. Byto to odpowiednio 92%i77%
pozytywnych wskazan. W pordwnaniu z poprzednim pomiarem zaobserwowano wzrost poczucia
bezpieczenstwa zardbwno w ciggu dnia, jakiw nocy (o 4 p.p —w ciggu dnia, o 7 p.p. — wieczorami
i w nocy).
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Wykres 103. Ocena poczucia bezpieczenstwa na przystankach komunikacji miejskiej

Ocena bezpieczenstwa w ciqgu dnia Nygigta1q, =1072, Nogig jiaia = 1161 1%
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

m zdecydowanie dobrze mraczejdobrze =raczejzle mzdecydowanie Zle trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej, z wytqczeniem odpowiedszi ,,nie dotyczy”

Respondenci, ktdérzy negatywnie ocenili poziom bezpieczenstwa na przystankach komunikacii
miejskiej/podmiejskiej, wskazali czynniki, ktére wptywajg na niski poziom poczucia
bezpieczenstwa. Sg to: osoby bedgce po nadmiernym spozyciu alkoholu, tzw. frudna mtodziez,
osoby agresywne, bezdomni (43%), jest ciemno, brak oswietlenia (29%), brak kamer, monitoringu
(7%). Na to pytanie odpowiedziato tylko 56 respondentdw, dlatego wskazane odpowiedzi nalezy
fraktowac tylko poglgdowo.

Wskaznik obrazujgcy ogding ocene bezpieczenstwa na przystankach ksztattuje sie na poziomie
97 punktow. W poréwnaniu do badania przeprowadzonego w czerwcu 2018 roku wynik ulegt
korzystnej zmianie, rosngc o 2 punkty. Wskaznik oceny bezpieczehstwa w ciggu dnia jest wysoki,
bez wzgledu na date badania. Natomiast wskaznik bezpieczehstwa na przystankach wieczorami
i w nocy systematycznie rosnie.

Wykres 104. Ocena poczucia bezpieczenstwa na przystankach komunikacji miejskiej - wskazniki
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4.1.3. WARUNKI KOMUNIKACYJNE

OCENA PUNKTUALNOSCI AUTOBUSOW

Wzorem lat ubiegtych, pasazerowie ZTM Poznan ocenili punktualno$¢ autobusdw w  dni
powszednie w godzinach szczytu (przyjeto zatozenie, ze godziny komunikacyjnego szczytu fo
godz. 7.00-9.00 oraz 15.00-18.00), poza godzinami szczytu oraz w weekendy. Najwyzej oceniono
punktualno$¢ w dni powszednie poza godzinami szczytu (92%). Punktualno$¢ w dni powszednie
w godzinach szczytu zostata oceniona na 84%, na tym samym poziomie oceniono punktualno$é
autobusow w weekendy. W poréwnaniu do pomiaru czerwcowego, we wszystkich aspektach
odnotowano wzrost.

Wykres 105. Ocena punktualnosci autobuséw
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Podstawa: respondenci korzystajgcy z autobusow

Wskaznik ogdinej oceny punktualnosci autobusdw wynosi 94, w poprzednim pomiarze otrzymano
ten sam wynik. Wartosci wszystkich analizowanych wskaznikdw ustabilizowaty sie. Sposrdéd
wszystkich wskaznikéw najwyzszg warto$¢ osiggneta ocena punktualnosci w dniach powszednich
poza godzinami szczytu (98 punktdw), najnizszy wskaznik (wynoszgcy 92 pkt.) odnotowano
w ocenie punktualnosci w dniach powszednich w godzinach szczytu.
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Wykres 106. Ocena punktualnosci autobusdw - wskazniki
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OCENA PUNKTUALNOSCI TRAMWAJOW

Analogiczne pytanie skierowanie do respondentéw dotyczyto oceny punktualnosci kursowania
framwajéw. Podobnie do autobusdw, punktualnos¢é w dni powszednie poza godzinami szczytu
oceniana jest najwyzej — wskaznik pozytywnych odpowiedzi ksztattuje sie na poziomie 921%, co
oznacza niewielki wzrost w poréwnaniu z czerwcem 2018 (I fala badania). Kolejnym aspektem
oceny, w ktérym odnotowano wzrost (o 6 p. p.), jest punktualnos¢ w weekendy. Ocena
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punktualnosci w dni powszednie ksztattuje sie na podobnym poziomie jak podczas | fali badania
i wyniosta 86%.

Wykres 107. Ocena punktualnosci tramwajow

W dni powszednie poza godzinami szczytu, Nygig | tqia, 1052, Nygig i jaiq =1003
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m zdecydowanie dobrze m®raczej dobrze mraczejzle mzdecydowanie Zle = frudno powiedziec

Podstawa: respondenci korzystajqgcy z tramwajow

Wskaznik ogdlnej oceny punktualnosci tramwajow wynosi 96, co stanowi wzrost o 1 punkt. W ciggu
kolejnych edycji badania rosty takze wskazniki oceny punktualnosci w godzinach szczytu (o 2
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punkty) oraz w weekendy (o 3 pkt.). Wskaznik dotyczgcy punktualnosci w dni powszednie poza
godzinami pracy wzrdést o 1 punkt.

Wykres 108. Ocena punktualnosci tramwajow - wskazniki
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OCENA NAPELNIENIA POJAZIDOW

Respondenci na podobnym poziomie oceniajg napetnienie autobuséw i tramwajow, ktdre jest
ScisSle zwigzane z komfortem jazdy. Biorgc pod uwage zagregowane pozytywne odpowiedz,
nieznacznie lepiej uzytkownicy komunikacji publicznej oceniajg napetnienie autobusdow (74% vs.
69% tramwajéw). W poréwnaniu do czerwcowego pomiaru, ocena napetnienia autobusdw jest
na podobnym poziomie. Natomiast nieco pogorszyta sie (z 73% do 69%) ocena komfortu podrdzy
z uwagi na liczbe pasazerdw w tramwajach.

Wykres 109. Ocena napetnienia pojazddw

Autobusu
2018 Il fala 8%
pOJRARelcl  23% | 53% [ 8% 270NIA
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2018 Il fala 7%
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

m zdecydowanie dobrze = raczej dobrze = raczej zle m zdecydowanie Zle = frudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej, N2oigaia=1072, N2oig i faia=1003

Ogdlna ocena napetnienia pojazddw plasuje sie w tegorocznej edycji badania nieco nizej niz
w poprzednim badaniu (79 pkt. wobec 85 pkt. z czerwca 2018 roku). Od pazdziernika 2017
odnotowuie sie spadek oceny jakosci podrdzy z uwagi na napetnienie pojazddw komunikacii
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miejskiej. Przy czym wskazniki odnosnie autobuséw sq wyzsze od dotyczgcych tramwajow (82 vs.
74).

Wykres 110. Ocena napetnienia pojazddw - wskazniki
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OCENA ZAWODNOSCI POJAZIDOW

Uczestnicy badania zostali poproszeni o wskazanie, czy podczas podrdzy spotkali sie z awarig
autobusu bgdz tramwaju. 76% respondentdw nigdy nie doswiadczyto awarii autobusu podczas
swojej podrdzy, jednakze 14% spotkato sie z takg sytuacjg przynajmniej raz (o 3 punkty
procentowe mniej niz w czerwcu tego roku). Biorgc pod uwage przejazdy framwajami, 72%
badanych nigdy nie doswiadczyto awarii tego Srodka transportu. 17% respondentéw
dos$wiadczyto awarii przynajmniej raz — jest to jednak o 3 p.p. mniej niz w poprzednim pomiarze.

Wykres 111. Ocena zawodnosci pojazddw

Liczba awarii w autobusie na przestrzeni ostatniego miesigca
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m nigdy ® jeden raz = kilka razy frudno powiedzieé/nie dotyczy

Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej, Nzoigitaia=1072, N2o1gifaia=1161

Wskaznik ogdlny oceny zawodnosci pojazddw wynosi 78, co oznacza lepszg ocene o 8 punktdow
w odniesieniu do poprzedniego pomiaru. Tendencje wzrostowq zauwazyé mozna zardbwno w
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przypadku oceny zawodnosci autobusdw, jak i tramwajow. Ksztattujg sie one odpowiednio na
poziomie 77 i 80 punktdw.

Wykres 112. Ocena zawodnosci pojazddw - wskazniki
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OCENA CZESTOTLIWOSCI KURSOWANIA

Wszyscy respondenci zadeklarowali, iz korzystajg z autobuséw komunikacji miejskiej w dni
powszednie zardwno pozda, jak i w godzinach szczytu. Nieco nizszy odsetek wskazat na weekendy
— 98%, natomiast najmniej wskazan odnotowano w przypadku nocy (89%).

Wykres 113. Uzytkownicy autobusdw komunikacji miejskiej (oceniajgcy czestotliwos¢ kursowania autobusow)

W dni powszednie poza
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0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Podstawa: respondenci korzystajqgcy z autobusdw, N=1078

Najwieksze niezadowolenie z czestotliwosci kursowania wyrazili pasazerowie korzystajgcy z linii
nocnych - 19% badanych wskazato na odpowiedz raczej i zdecydowanie Zle. Jest to do tej pory
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najgorszy odnotowany wynik, wsrdd klientéw ZTM. Ponownie, najlepiej ocenione zostaty autobusy
kursujgce w dni  powszednie poza godzinami szczytu (86% wskazanh na  raczej
i zdecydowanie dobrze). Ta ocena jest o 6 punktéw procentowych wyzsza w poréwnaniu do
poprzedniego pomiaru.

Wykres 114. Ocena czestotliwosci kursowania autobusu
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Podstawa: respondenci korzystajgcy z autobusdw. W 2018 r. nie brano pod uwage odpowiedzi 0séb, ktdrych nie dotyczyty
poszczegdlne odpowiedszi.

Wskaznik ogdlnej czestotliwosci kursowania na liniach autobusowych spadt w stosunku do roku
poprzedniego o 2 punkty, ksztattujgc sie na poziomie 89. Tendencje spadkowe wykazuje tez
wskaznik dotyczgcy czestotliwosci kursowania w nocy (spadek o 9 punktdw). Pozostate wskazniki
sg stabilne w poréwnaniu do pomiardw czerwcowego i z pazdziernika 2017.
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Wykres 115. Ocena czestotliwosci kursowania autobusu - wskazniki
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Wszyscy badani zadeklarowali, iz korzystajg z tramwajow zardwno poza, jak i w godzinach szczytu
(100%). Nieco mniejszy odsetek wskazan odnotowano w przypadku weekendow (97%).

Wykres 116. Uzytkownicy tramwajow

W dni powszednie poza
godzinami szczytu

" oammaensene NN
godzinach szczytu 100%
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100%
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Podstawa: respondenci korzystajgcy z tramwajow, N=965

Respondenci pozytywnie odnosili sie do aspektdw zwigzanych z czestotliwosciq funkcjonowania
linii tramwajowych. Najlepiej (na poziomie 87%) oceniana byta czestotliwosc kursowania w dni
powszednie, zarbwno poza, jak i w godzinach komunikacyjnego szczytu (84%). 8% badanych
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negatywnie ocenito czestotliwo$¢ kursowania tramwajow w weekendy, czyli o 5 punktéw
procentowych mniej niz w poprzednim pomiarze.

Wykres 117. Ocena czestotliwosci kursowania tramwaju

W dni powszednie poza godzinami szczytu Nug g 5qi0, =962, Nog1g 11 taia = 1003

2018 Il fala  NPITAEEE B [174
VoAl  29% [ 44% B[
vyl  23% [ J74% _J}A
vdiapieleny  21% [ /1% BAYVA
vORIRGlel  15% [ ... 73% &%l yA
W dni powszednie w godzinach szczytu Nygig a0, =959, Nooig i jaia = 1003
vCiRelel  o25% | 89%  [5%%0[ /A
2018 | falo Y 7 R 157 e A 9%
gy  31% | 53% | 8% BY}A
pOraeeny  23% [ 58% | 1% B7AA
pOIlRelee 6% | &67% | J4%  B7 9%
W weekendy Nyyig a1, =933, Nooig 11 fala = 978
vCiRelcl  18% [ g% | 7% 1BIVA
POARelely  29% [ 4% | J0% 13%}A
vyl  27% [ 5% | 9% D0 VA
vl  18% | . 54% | 1%  B7AVA
pOERGIee  13% | B9% 1% A% B R A

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m zdecydowanie dobrze =mraczej dobrze =raczejzle mzdecydowanie Zle = trudno powiedziec

Podstawa: respondenci korzystajqgcy z framwajow. W 2018 . nie brano pod uwage odpowiedzi oséb, ktdrych nie dotyczyty
poszczegdlne odpowiedzi. Oznacza to, ze np. osoby korzystajgce z framwajow w weekendy nie wypowiadaty sie na
temat oceny czestotliwosci kursowania tego srodka komunikacji w dni powszednie.

Najwyzej oceniono czestotliwos$¢ kursowania tramwajow w dni powszednie w godzinach szczytu
- 89. Jest to wynik porownywalny do wyniku ofrzymanego w czerwcu tego roku. Najwyzszg
warto$¢ wskaznika ofrzymano w przypadku czestotliwosci kursowania w dni powszednie poza
godzinami szczytu. Dodatkowo, analizujgc pozostate pomiary jest to najoardziej stabilny wskaznik.
Nieznaczny spadek odnotowano w przypadku oceny czestotliwosci kursowania framwajéw
w weekendy (z 93 na 90).
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Wykres 118. Ocena czestotliwosci kursowania tramwaju - wskazniki
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OCENA UKLADU KOMUNIKACYJNEGO

69% uczestnikdw badania twierdzi, ze przesiada sie w trakcie podrdzy. Warto zauwazye, ze liczba
0sOb przesiadajgcych sie systematycznie wzrasta.

Wykres 119. Przesiadanie sie w trakcie podrdzy

2018 Il fala 69% 31%

2018 | fala 63% 37%

2017 57% 43%

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

mtak = nie

Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, Nzoigitaia=1072, N2oigicia=1161
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Najwiekszy odsetek pasazerdw (85%) przesiada sie w ciggu swojej podrdzy jeden raz. Jest to o 6
p.p. wiecej niz w poprzednim pomiarze.

Wykres 120. Liczba przesiadek podczas podrdzy

orov0o | N

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

HrQz u 2 razy u 3 razy ® wiecej niz 4 razy

Podstawa: respondenci, ktérzy przesiadajq sie podczas codziennych podrézy transportem zbiorowym, Nzoigiaia=679, N2ois
I1fala=799

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentdw przyznaje, ze przesiadanie sie w trakcie podrdzy nie
sprawia im wiekszych trudnosci. Tego zdania jest 95% badanych.

Wykres 12 1. Ocena uktadu komunikacyjnego

Latwosé przesiadania sie w frakcie podrézy

o I A |
7%
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m zdecydowanie dobrze mraczej dobrze mraczejzle mzdecydowanie Zle = trudno powiedziec

Podstawa: respondenci, ktérzy przesiadajq sie podczas codziennych podrdzy transportem zbiorowym, Nzoigiaia=679, N2ois
I1fala=799

OCENA CEN BILETOW

W3sréd wszystkich kanatdow sprzedazy biletdw respondenci zadeklarowali, iz najczesciej korzystajg
z biletomatéw stacjonarnych oraz Punktéw Obstugi Klienta ZTM (po 96%). Nieco mniejszg, ale
wcigz wysokg popularnosciq cieszg sie natomiast Punkty Sprzedazy Biletow (88). Sposrdd
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wszystkich kanatdéw najmniej wskazan odnotowano w przypadku zakupu u kierowcy (74%)
i poprzez telefon komaorkowy (66%).

Wykres 122. Uzytkownicy poszczegdlnych kanatdw sprzedazy biletéw

Punkt Obstugi Klienta ZTM 96% 47
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Biletomat w pojezdzie 92% 8%

Punkty Sprzedazy Biletow 88% 12%

Internet - konto PEKA 79% 21%

U kierowcy na liniach

podmiejskich 747 26%

Telefon komorkowy 66% 34%

0

32

A 20% 40% 60% 80% 100%

m korzystajgcy niekorzystajgcy

Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, N=1161

Uzytkownicy komunikacji publicznej najlepiej oceniajg kupno biletdtw w  biletomatach
stacjonarnych (83%) oraz Punktach Obstugi Klienta (82%). Najmniej zadowoleni sq z zakupu
w biletomacie w pojezdzie (zagregowane odpowiedzi ,raczej zle" i ,zdecydowanie Zle" - 11%).
W poréwnaniu do poprzedniego roku zauwazalny jest spadek zadowolenia z kazdego kanatu
sprzedazy. W poréwnaniu do czerwca wyniki poszczegdlnych ocen prawie nie zmienity sie.
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Wykres 123. Ocena kanatdw sprzedazy biletéw
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Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej z wytgczeniem osdb, ktdére odpowiedziaty ,,nie wiem/nie korzystam”

Respondenci zapytani czy ich zdaniem sg jeszcze miejsca w Aglomeracji Poznanskiej, gdzie
nalezatoby postawi¢ nowe biletomaty lub uruchomi¢ punkty sprzedazy biletow twierdzili, ze —ich
zdaniem - nie ma takich miejsc (37%). Blisko 6% badanych wskazato, ze powinno by¢ wiecej
biletomatdéw na obrzezach miasta.
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Wykres 124. Miejsca w Aglomeracji Poznanskiej, gdzie nalezatoby postawi¢ nowe biletomaty lub uruchomic
punkt sprzedazy biletow
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powinny byc w pojazdach (tramwajach, 1 1%
autobusach) °

nie wiem 39%

Inne 7%
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Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, N=1161

Respondenci poproszeni o ocene cen biletéw w wiekszodci uznali, ze 30-dniowy bilet sieciowy
metropolitalny na strefe A w cenie 99 zt jest zbyt drogi (74% odpowiedzi negatywnych). Uzyskane
wyniki sg poroéwnywalne do tych otrzymanych w czerwcu tego roku. Najkorzystniej zostat
oceniony bilet na 10 przejazddw z uzyciem tPortmonetki, 15% osdb ocenito ten bilet jako tani.
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Wykres 125. Ocena cen biletow
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Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, N2oigitaia=1072, N2oigitaea=1161

Wskazniki ocen cen biletdw na przestrzeni ostatnich dwdch lat badan charakteryzujg sie duzg
zmiennosciq. Po bardzo niskich poziomach widocznych w pazdzierniku 2017 roku wskazniki odbity
do gdéry w badaniu z biezgcego roku. Ogdina ocena zadowolenia z cen biletéw wzrosta do 37
punktdw, ocena ceny biletu normalnego na 10 minut wzrosta do 26 punktdw, a ocena ceny biletu
za przejazd 10 przystankdéw z uzyciem tPortmonetki wzrosta do 45 punktdw. Znaczny wzrost
odnotowano w przypadku sieciowego biletu 30-dniowego na strefe A —z 7 punktow (w | fali) do
41.
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Wykres 126. Ocena cen biletdw - wskazniki

100
90 .
=@— Ogdlna ocena
80 zadowolenia z cen
70 biletéw
60 =@ 2Bilet Normalny na 10
50 minut
40
» =0=Przejozd 10
30 /'//. przystankdéw z uzyciem
10 30-dniowy bilet
0 sieciowy na strefe A
10.2015 06.2016 10.2016 10.2017 06.2018 10.2018

Osoby biorgce udziat w badaniu zostaty zapytane, jakie jest ich zainteresowanie mozliwosciq
zakupu biletu w pojazdach za pomocqg funkcji zblizeniowej karty ptatniczej. Odsetki sqg
porownywalne do tych otrzymanych w czerwcu tego roku.

Wykres 127. Zainteresowanie zakupem biletu w pojazdach za pomocq funkcji zblizeniowej karty ptatniczej

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

m zdecydowanie fak ®raczejtak ®raczejnie ®mzdecydowanie nie trudno powiedzie¢

Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, Nzoigitaa=1072, N2oigitaia=1161

4.1.4. INFORMACJA PASAZERSKA

ZRODLA INFORMACJI DOTYCZACE KORZYSTANIA ZE SRODKOW TRANSPORTU

Wzorem lat ubiegtych, pasazerowie ZTM Poznan zostali zapytani o to, z jakich zrédet korzystajg
podczas poszukiwania informacji na temat srodkéw transportu publicznego. Mogli wybrac¢ trzy
najwazniejsze odpowiedzi. W roku 2018 wcigz stosunkowo duza cze$¢ pasazerdw wskazywata
strone internetowq ZTM (38%), informacje na przystankach (36%) czy media spotecznosciowe
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(24%). W pordwnaniu z | falg odnotowano nieznaczny spadek odsetka oséb korzystajgcych
z medidw spotecznosciowych (spadek o 3%).

Wykres 128. Zrédta informacji dotyczqce korzystania ze srodkdw transportu publicznego

S 237
media lokalne (prasa, radio, felewizja) T ——————— 357

media spotecznosciowe (np. Facebook) . 13%
sfrona infernefowa ZTM  I— 5%
wirtualny monitor, aplikacje mobilne = 5%
strona infernefowa MPK I — 25%
punkty obstugi klienta ZTM ~ n— | 5%
informacije na przystankach I (97

informacje w pojazdach I 377,

. 10%
. 9%
nne

I 1%

= 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m2018 Il fala 2018 I fala m2017 m20161fala ®20161fala

Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, Nzoigitaia=1072, N2oigncia=1161
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Respondenci zostali zapytani réwniez o to, jakich informacji dotyczgcych korzystania ze srodkéow
fransportu publicznego poszukujg najczesciej (mozliwos$c wyboru 3 najwazniejszych odpowiedszi).
Przewazajgca cze$¢ pasazerdw (54%) szuka informacii na temat rozktadu jazdy. Jest to jednak
mniej o 3 punkty procentowe w stosunku do | fali 2018r. W poréwnaniu do | fali wiecej pasazeréw
w poszukuije informacji o zmianach w siatce potgczeh w wyniku awarii (42%, wzrost o 21 punktéw
procentowych). Wcigz duza liczba respondentdw szuka informacji na temat rzeczywistego czasu
odjazdu z przystanku (29%), tras przejazdu (29%) oraz cen biletow (21%).

Wykres 129. Poszukiwane informacje dotyczqce korzystania ze srodkdw transportu publicznego
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Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, Nzoigitaia=1072, N2oigncia=1161
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OCENA CIYTELNOSCI ROZKLADOW JAIDY

Z deklaracji wynika, ze wszyscy respondenci w celu sprawdzenia rozktaddw jazdy korzystajg
z tabliczek przystankowych (100%). W przypadku strony ZTM odnotowano 80% uzytkownikow.

Wykres 130. Uzytkownicy rozktaddw jazdy

Na tabliczkach przystankowych 1 0[0)74

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

m korzystajgcy niekorzystajgcy

Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, N=1161

Ogodlna czytelnos$¢ rozktaddw jazdy zostata oceniona pozytywnie. Czytelnos¢ rozktaddw na
tabliczkach przystankowych zostata oceniona pozytywnie przez 89% respondentéw. Czytelnosé
rozktaddéw jazdy na stronie internetowej ZTM zostata oceniona nieznacznie gorzej od tabliczek
przystankowych — 82% (zagregowane oceny: zdecydowanie dobrze i raczej dobrze).

Wykres 131. Ocena czytelnosci rozktaddw jazdy

Na tabliczkach przystankowych (N=1157)

201811 fole - [ Y A
20181 fola - [T R Ay v 6%
2017
2016 11 falo | N N = /3%
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20161 fola - | T A g A2
20161 ol Y7 Oy A A a7

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

m zdecydowanie dobrze mraczejdobrze =raczejzle Bzdecydowanie Zle trudno powiedzie¢

Podstawa: respondenci korzystajgcy z komunikacji miejskiej, z analizy wytqgczono wskazane odpowiedzi ,,nie dotyczy”.

Ogdlna ocena czytelnosci rozktaddw jazdy wynosi 96 punktdw. W stosunku do wynikdéw badania
z | fali, wskaznik spadt o 2 punkty (z 98 punktow)
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Wykres 132. Ocena czytelnosci rozktaddw jazdy — wskazniki
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OCENA INFORMACJI NA TEMAT AWARIl | WYNIKAJACYCH Z NICH ZIMIAN
W TRASACH AUTOBUSOW | TRAMWAJOW

Wzorem lat ubiegtych, respondenci zostali poproszeni o ocene informacji na temat awarii i zmian
w trasach autobusdw oraz tramwajow. Najwyzszg ocene — 81% pozytywnych wskazan — uzyskaty
informacje o zmianach tras autobusdw i framwajéw. Nieco nizej ocenione zostaty informacje nt.
przerw w dziataniu systemu PEKA:

Wykres 133. Ocena informacji na temat awarii i zmian w trasach autobuséw i framwajéw

Informacje o przerwach w dziataniu systemu PEKA

2018 Il fala 18%
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20161 fola - [N T A AN 0%

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

m zdecydowanie dobrze mraczejdobrze mraczejzle mzdecydowanie zle = trudno powiedziec

Podstawa: osoby korzystajqce z komunikacji miejskiej, Nazoisitaia=1072, N2oigiaa=1161

Ogdlna ocena informaciji na temat awarii i wynikajgcych z nich zmian w trasach wynosi 91
punktéw. W stosunku do poprzedniej fali badania wskaznik ten wzrdst o 4 punkty. Zauwazalny jest
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spadek wskaznika informacji nt. przerw w dziataniu systemu PEKA (o 8 punktdow). Wskaznik
informacje nt. zmian tras autobusdw i tramwajow pozostat na niezmienionym poziomie 91
punktow.

Wykres 134. Ocena informacji na temat awarii i zmian w trasach autobusdéw i framwajow — wskazniki
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OCENA INFORMACIJI O CENACH USLUG PRZEWOZOWYCH

Na przestrzeni ostatnich lat respondenci pytani byli o ocene informacji na temat cen ustug
przewozowych. Najwiecej pozytywnych odpowiedzi byto w roku 2017 (84%). Podczas najnowszej
fali badania wynik ten spadt 0 8 p.p

Wykres 135. Ocena informacji na temat cen ustug przewozowych

2018 i fala 19%
2018 1 flo [T T S 1 20%

2017 T A s A 27
20161 folo | O T/ A Al
20161 felo | 5 7 P g 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m zdecydowanie dobrze ®raczej dobrze = raczejZle m zdecydowanie Zle = trudno powiedzie¢

Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, Nzoigitaa=1072, N2oignaia=1161

Wskaznik ogdinej oceny informacji na temat cen ustug przewozowych osiggngt w obecnym
badaniu nieco nizsze wartosci niz w roku ubiegtym. Wzgledem poprzedniego pomiaru wskaznik
zmalat o 4 punkty.
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Wykres 136. Ocena informacji pasazerskiej o cenach ustug przewozowych — wskazniki
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OCENA INFORMACIJI NA STRONIE INTERNETOWEJ ZTM

Ponad 43% respondentéw deklaruje, ze korzysta ze strony internetowej ZTM (www.ztm.poznan.pl).
Jest to wiecej niz w badaniu poprzednim. Réznica wynosi 14 pp.

Wykres 137. Osoby korzystajgce ze strony internetowej ZTM

2018 Il fala 43% 57%

2018 | fala 29% 1%

2017 57% 43%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m fak nie

Podstawa: osoby korzystajgce z komunikacji miejskiej, w 2018 r. N2o1giaia=1072, N2oigiifaic=1161

Uczestnicy badania zostali poproszeni takze o ocene poszczegdinych aspektdw informacji na
stronie Zarzgdu Transportu Miejskiego. Wszystkie zostaty ocenione pozytywnie, na poziomie
minimum 87%. Najwyzszy wynik (94%) osiggnety: przejrzystos¢ oraz jako$c. Wystawione oceny byty
na podobnym poziomie co w przypadku poprzednich badan.
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Wykres 138. Ocena informacji na stronie internetowej ZTM
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Podstawa: osoby korzystajgce ze strony internetowej ZTM, N20i181taa=309, N2o1g i faia=497

W najnowszej fali badania odnotowano spadek w niektérych wskaznikach dotyczgcych oceny
informaciji na stronach internetowych. W przypadku ogdlnego wskaznika jego wartos¢ wyniosta
98 punktéw (spadek o 1 punkt w pordéwnaniu z poprzednim badaniem). Pomimo niewielkich
spadkédw w poszczegdlinych aspektach nadal odnotowano wysokie wartosci: jakos$¢ - 100, zakres
informaciji - 100, przystepnosc¢ - 99, atrakcyjnose - 96 oraz przejrzystosc - 99.

110



*7tm

Zarzad Transportu Migjskiego

I DANAE

Wykres 139.Wskaznik ogdlnej oceny informacji na stronach internetowych
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4.2, Ocena Poznanskiego Roweru Miejskiego

W najnowszej fali badania w 2018 roku odsetek osdéb korzystajgcych z Poznanskiego Roweru
Miejskiego wsrdd osdb biorgcych udziat w badaniu wynidst 8%. Jest wzrost liczby oséb
korzystajgcych z tego Srodka komunikacji w poréwnaniu z poprzednim badaniem z tego roku,
natomiast spadek w pordwnaniu z poprzednimi badaniami. Poréwnujgc do roku poprzedniego
jest to spadek o 6 punktéw procentowych.

Wykres 140. Korzystanie z Poznarskiego Roweru Miejskiego
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20181 fala WA
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Podstawa: wszyscy respondenci, N2oigitaa=1200, N2oig i faia=1230

Respondenci korzystajgcy z Poznanskiego Roweru Miejskiego najczesciej korzystajg z niego kilka
razy w miesigcu (35%). 13% badanych korzysta z niego codziennie lub prawie codziennie.
Respondenci korzystajgcy kilka razy w tygodniu i przynajmniej raz w miesigcu podzielili sie po
réwno, te dwie grupy stanowiq po 20%.

Pytanie zostato skierowane wytgcznie do respondentdw, ktdrzy korzystali z Poznanskiego Roweru
Miejskiego. Ze wzgledu na niski odsetek respondentdw, ktdrzy odpowiedzieli na pytanie,
przedstawione dane nalezy traktowac poglgdowo.

Wykres 141. Czestotliwos¢ korzystania z Poznariskiego Roweru Miejskiego

-3
«y

® codziennie lub prawie codziennie m kilka razy w tygodniu
m kilka razy w miesigcu ® przynajmniej raz w miesiqcu
rzadziej

Podstawa: respondenci, ktdrzy korzystajq z Poznariskiego Roweru Miejskiego N=99
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Ankietowani, bedgcy jednoczesnie uzytkownikami Poznanskiego Roweru Miejskiego zostali
poproszeni o jego ocene w 5 aspektach: problemdéw z wypozyczeniem roweru, optat za
wypozyczenie, stanu technicznego rowerdw, dostepnosci rowerdw na stacjach i lokalizacji stacii
wypozyczenia rowerdw. Respondenci w wiekszosci byli zgodni co do ocen aspektdw, zwykle
wypowiadajgc sie w sposdb pozytywny. Najlepiej ocenione zostaty aspekty takie jak: dostepnosc
rowerdw na stacjach (94% pozytywnych odpowiedzi, wzrost o 5 p.p. wzgledem poprzedniej fali)
oraz lokalizacja wypozyczalni rowerdw (91% pozytywnych odpowiedzi, wzrost o 3 p.p. wzgledem
poprzedniej fali).

Pytanie zostato skierowane wytgcznie do respondentdw, ktérzy korzystali z Poznanskiego Roweru
Miejskiego.

Wykres 142. Ocena Poznanskiego Roweru Miejskiego
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Podstawa: respondenci, ktérzy korzystajq z Poznariskiego Roweru Miejskiego N=99

Respondenci korzystajgcy z PRM zostali poproszeni o zaproponowanie rozwigzah majgcych na
celu usprawnienie Poznanskiego Roweru Miejskiego. Wiekszos¢ z nich (36%) odpowiedziato, ze nie
ma zadnych uwag i wszystko jest w porzadku. 12% respondentéw zaproponowato stworzenie
wiekszej liczby stacji. Z kolei 9% badanych sugeruje poprawe stanu rowerdw oraz ich czestszy
serwis.
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Wykres 143. Rozwigzania majqgce na celu usprawnienie Poznarskiego Roweru Miejskiego

= Wszystko jest w porzgdku/brak uwag

= Nie wiem/trudno powiedzie¢

= Wiecej stacji

= Lepszy stan techniczny rowerdw/czestszy
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Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajg z Poznanskiego Roweru Miejskiego N=99
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PODSUMOWANIE

Korzystanie z karty PEKA

W poréwnaniu do poprzedniej fali badania spadt odsetek osdb deklarujgcych brak
posiadania karty PEKA wérdd ankietowanych - z 25% do 8%. Wzrdst natomiast odsetek
respondentdw korzystajgcych z biletu okresowego (z 54% na 58%).

Ponad potowa respondentéw nie zauwaza wad systemu PEKA, za to najwiekszymi
zaletami sq wygoda i oszczedno$é pieniedzy.

Ocena satysfakcii z warunkdéw sprzedazy

W poréwnaniu do poprzednich edycji badania w tym roku odnotowano wazrost
wskaznikéw satysfakcji w trzech badanych kanatach sprzedazy jak Punkty Obstugi Klienta,
Punkty Sprzedazy Biletow oraz biletomaty.

W ciggu ubiegtego roku kontakt z Punktem Obstugi Klienta miato 90% ankietowanych
respondentdw, natomiast 10% wskazato, iz nie kontaktowato sie z nim w zaden sposdb
(osobisty, telefoniczny, listowny lub mailowy).

Wskaznik ogdlnej oceny dostepnosci Punktéw Obstugi Klienta przyjgt w tym roku wartose
najwyzszg sposrdd wszystkich edyciji badania.

We wszystkich edycjach badania aspekty zwigzane z oceng kompetencjii kultury osobistej
wirdd oséb zatrudnionych w Punktach Obstugi Klienta oceniane byty wysoko.

Tylko 7% respondentéw napotkato trudnosci przy zakupie biletdw lub dotadowaniu karty
PEKA w PSB. Osoby biorgce udziat w badaniu satysfakcji klienta ZTM za najwiekszg
niedogodnos$¢ zwigzang z efektywnoscig obstugi w Punktach Sprzedazy Biletéw uznali
brak mozliwosci kupna biletu w weekendy lub dni $wigteczne oraz brak mozliwosci zakupu
biletu w nocy ze wzgledu na zamkniecie kiosku bgdz sklepu.

Wskaznik ogdlnej oceny biletomatdéw we wszystkich edycjach badania wahat sie na
poziomie 70-96 punktéw. W Il fali tegorocznego badania przyjgt wartos¢ 96 punktdw, co
oznacza wzrost wzgledem | fali 2018 o 2 punkty.

Ocena jakosci obstugi klienta

W pordéwnaniu do poprzedniej edyciji badania, w Il fali odnotowano spadek wskaznika
dotyczgcego Biura Obstugi Klienta. W przypadku wskaznika Kontrola Biletdw, wskaznik ten
plasowat sie na poziomie 93 punktéw, co oznacza wzrost wzgledem | fali 2018 o 9 punktdw.
W minionym roku kontakt osobisty, telefoniczny, listowny lub mailowy z jednym z Biur
Obstugi  Klienta funkcjonujgcych w Poznaniu miato  27% respondentow. 73%
zadeklarowato natomiast, iz nie kontaktowato sie z BOK.

Respondenci bardzo wysoko ocenili kompetencije i kulture osobistg pracownikéw BOK,
udzielajgc przynajmniej 26% pozytywnych opinii wszystkim badanym aspektom. Jest to
duzy wzrost zwazywszy na fakt, ze w badaniu przeprowadzonym w roku 2015 pozytywne
wypowiedzi respondentdw na analizowane aspekty miescity sie w przedziale pomiedzy
62% a 78%.

Wskaznik oceny efektywnosci obstugi BOK w tegorocznej edycji badania przyjgt wartosé
0 3 punkty wyzszg niz w badaniu poprzednim (10.2018 — 98; 06.2018 — 95). Jest to najwyisza
wartos¢ wskaznika posréd wszystkich edycji pomiardw.
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62% sposréd z badanych zostato skontrolowanych w autobusie lub tframwaju na liniach
organizowanych przez ZTM. Widoczny jest spadek negatywnych opinii zaréwno na temat
wzbudzania zaufania przez kontrolerdw jak i ich uprzejmosci w poréwnaniu badaniem
poprzednim (kolejno wzrost pozytywnych opinii o 15i 10 punktdw procentowych).

Warunki sprzedazy — Internet (PEKA)

Funkcjonowanie systemu PEKA w Poznaniu i Aglomeraciji Poznanskiej pozytywnie ocenito
58% internautéw.

Co trzeci badany (34%) korzysta ze strony internetowej PEKA kilka razy w miesigcu, kilka
razy w tygodniu korzysta 19%, natomiast codziennie/prawie codziennie 8%. Respondenci
za posrednictwem strony najczesciej kupujqg bilet okresowy/dotadowujqg tPortmonetke,
poszukujqg informacji o stanie srodkéw na tPortmonetce oraz terminie waznosci biletu
okresowego.

54% respondentdéw  pozytywnie ocenito funkcjonowanie strony internetowej
www.peka.poznan.pl, przy czym zaznaczy<¢ nalezy, iz 57% z nich zetkneto sie rodwniez z
réznego rodzaju btedami lub problemami technicznymi w jej obrebie.

Najbardziej pozytywnym aspektem funkcjonowania strony PEKA, zdaniem badanych, jest
przede wszystkim mozliwosé zakupu biletu czy dotadowania konta za jej posrednictwem.
W przypadku aspektdw negatywnych respondenci najczesciej wskazywali na obawe, iz
ich dane osobowe nie sg chronione (37%) oraz na problem ze znalezieniem informacji,
ktére ich interesujg (30%).

Aspekt oceny jakosci obstugi internetowej, tak jak i wskazniki na niego sie sktadajagce
znalazty odbicie na wykresie po Il fali badania w pazdzierniku 2018. Respondenci ocenili
jakos¢ obstugi 12 punktdw wyzej niz podczas | fali, a wszystkie wskazniki w tym obszarze
wzrosty o 13 lub 14 punktéw.

Jakos¢ obstugi klienta — Internet (ZTM)

Blisko 8% badanych internautéw zadeklarowato, iz  korzysta ze strony ZTM
codziennie/prawie codziennie lub kilka razy w tygodniu, natomiast ponad potowa (51%)
kilka razy w miesigcu lub raz w miesigcu. Najczestszym powodem odwiedzania strony jest
poszukiwanie informacji o rozktadzie jazdy oraz czasowych zmianach tras.

Ponad potowa respondentdw (54%) ocenita funkcjonowanie strony www.ztm.poznan.pl
pozytywnie. Nieco nizszy odsetek (41%) zadeklarowat, iz w ciggu ostatniego roku zetkngt
sie z btedami lub problemami fechnicznymi w jej obrebie.

Prawie trzech na czterech respondentéw (69%) ocenita formularz kontaktowy na stronie
ZTM jako tatwy w uzytkowaniu, a strone internetowq ZTM jako wygodng do przeglgdania
ocenito 66% badanych. Nieco gorzej oceniono tatwos¢ odnajdywania poszukiwanych
informaciji (62% ocen pozytywnych) oraz wyglad tejze strony (57% ocen pozytywnych).
40% internautéw zgtaszato reklamacje bgdz inny wniosek z indywidualnego konta na
stronie PEKA. Najbardziej negatywnie w ramach reklamaciji respondenci ocenili uzyskanie
wyczerpujgcych informacji (32% wskazah negatywnych), nieco lepiej natomiast
terminowos$¢ udzielonej informacii oraz jej pomocnos¢ (po 28% wskazan negatywnych).
Ogdlny wskaznik oceny jakosci obstugi internetowej, jak rowniez wskazniki na niego sie
sktadajgce znalazty odbicie w swoim frendzie spadkowym dzieki wynikom najnowszej fal
badania. Respondenciw pazdzierniku 2018 zdecydowali sie przyznac 60 punktdéw ocenie
jakosci obstugi strony internetowy i jest to wzrost wzgledem ostatniej fali badania o 12

116


http://www.peka.poznan.pl/
http://www.ztm.poznan.pl/

*Ztm  DANAE

Zarzad Transportu Miejskiego

punktéw. Pozostate wskazniki z tego obszaru dotyczgce czasu uzyskania odpowiedyzi,
szczegdtowosci odpowiedzi oraz na ile pomocna byta ta odpowiedz wzrosty o 14 lub 15
punktow.

Stan taboru

Respondenci zapytani jakimi liniami komunikacji miejskiej poruszajg sie najczesciej
odpowiadali w sposéb bardzo zréznicowany. Najczesciej wybieranym numerem linii byt
numer 12 wybrany przez 15% respondentdw. Podobny odsetek wskazahn odnotowano w
przypadku numeru 6i 17.

Zdecydowana wiekszos¢ odpowiadajgcych pozytywnie ocenita czystosé zaréwno
w autobusach (96%), jak i w framwajach (94%).

Wygode miejsc siedzqcych w autobusach oraz w tramwajach pozytywnie ocenia 91%
respondentéw. Nieco mniej przychylnych wskazan uzyskat aspekt wygody jazdy na stojgco
(81% - autobusy, 83% - tramwaije). tatwos¢ wsiadania i wysiadania pozytywnie ocenia 91%
korzystajgcych z autobusdéw i 87% korzystajgcych z tramwajow.

Temperature w pojezdzie zimq pozytywnie ocenia 88% korzystajgcych z autobuséw oraz 78%
korzystajgcych z tramwajow. Tymczasem temperatura latem w autobusach jest
odpowiednia wedtug 83% odpowiadajgcych, w framwajach - wedtug 79%
odpowiadajgcych.

Tak jak w poprzednich latach, ogdlny stan techniczny pojazddéw zdecydowana wiekszose
respondentdw ocenia pozytywnie (88% - autobusy, 88% - tramwaje). Niewielki odsetek
ankiefowanych wskazat na negatywng ocene (2% - autobusy, 2% - framwaje).
Zaobserwowano wzrost pozytywnych odpowiedzi w pordwnaniu z poprzedniq falg badania,
w przypadku autobuséw o 8 p.p. (z 80% do 88%), natomiast w przypadku tramwajéw o ? p.p.
(z79% do 88%).

Infrastruktura przystankowa

Czystosé przystankéw komunikacji miejskiej w Poznaniu uzyskata 85% pozytywnych
wskazan, zas poza Poznaniem - 82%.

Zdaniem zdecydowanej wiekszosci ankietowanych liczba wiat przystankowych zaréwno
w Poznaniu, jak i na terenie gmin Aglomeracji Poznanhskiej jest dostateczna (odpowiednio:
87% i 84%).

Bezpieczenstwo na przystankach komunikacji miejskiej w Poznaniu zostato ocenione przez
pryzmat bezpieczenhstwa w ciggu dnia oraz wieczorami i w nocy. Odpowiadajgcy znacznie
wyzej ocenili bezpieczenstwo na przystankach w ciggu dnia niz w nocy. Byto to
odpowiednio 91% i 73% pozytywnych wskazan.

Warunki komunikacyjne

Klienci ZTM Poznan ocenili punktualno$¢ autobuséw w dni powszednie w godzinach
komunikacyjnego szczytu, poza godzinami szczytu oraz w weekendy. Punktualnos¢ w dni
powszednie poza godzinami szczytu oceniana jest najwyzej — wskaznik pozytywnych
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odpowiedzi ksztattuje sie na poziomie 92%. Na temat punktualnosci autobusdw w dni
powszednie w godzinach szczytu wypowiada sie negatywnie 8% respondentdw.

77% badanych nigdy nie doswiadczyto zawodnosci autobusu podczas swojej podrézy w
ostatnim czasie. Jednakze 14% do$wiadczyto przynajmniej raz - jest to o 3 punkty
procentowych wiecej niz podczas poprzedniej fali badania.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentdw przyznaje, ze przesiadanie sie w trakcie podrdzy nie
sprawia im wiekszych trudnosci. Tego zdania jest 95% badanych.

Respondenci zapytani o ocene czestotliwosci kursowania autobusdw komunikacji miejskiej
wysokg ocenili jg w przypadku kurséw w godzinach szczytu (77.2% ocen pozytywnych),
natomiast nieco nizej ocenili czestotliwos¢ kursowania autobuséw w nocy (53% ocen
pozytywnych)

Informacija pasazerska

Pasazerowie poszukujgc informacji dotyczgcych transportu publicznego ZTM najczesciej
korzystajg z nastepujgcych zrdédet: informacje na przystankach (36%), strona internetowa ZTM
(38%) czy media spotecznosciowe (24%).

Przewazajgca czesé pasazerow (54%) szuka informacji na temat rozktadu jazdy. Stosunkowo
duza liczba respondentdw szuka informaciji na temat zmian w siatce potgczen w zwigzku z
awariami lub remontami (42%), tras przejazdu (29%) oraz rzeczywistego czasu odjozdu z
przystanku (29%).

Ogdlna czytelnosé rozktadbéw jazdy zostata oceniona pozytywnie. Czytelnos$¢ rozktaddw na
tabliczkach przystankowych zostata oceniona pozytywnie przez 89% respondentdw, a na
stronie ZTM przez 65%.

Wzorem lat ubiegtych, respondenci zostali poproszeni o ocene informacji na temat awarii
izmian w frasach autobuséw oraz tramwajow. Najwyiszg ocene - 81% pozytywnych
wskazan - uzyskaly informacje o zmianach tras autobuséw i framwajow.

Ponad 40% respondentow deklaruje, ze korzysta ze strony internetowej ZITM
(www.ztm.poznan.pl). To zdecydowanie wiecej niz w roku poprzednim. Réznica na plus
wynosi 11 pp.
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