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L. Zalozenia metodologiczne projektu

1.1 Wprowadzenie

Prezentowany raport stanowi opracowanie wynikéw badania satysfakcji Kklientéw
korzystajacych z transportu publicznego w Poznaniu i Aglomeracji poznanskiej prowadzonych
na zlecenie Zarzadu Transportu Miejskiego w Poznaniu w 2015 roku. Projekt monitorowania
zadowolenia klientéw ZTM w Poznaniu zaktadat przeprowadzenie trzech pomiaréw satysfakcji
w ramach badan kwestionariuszowych i ankietowych w roku 2015.

Pilotazowy pomiar satysfakcji klientow przeprowadzono na przetomie lutego i marca 2015 roku
w ramach opracowania koncepcji badania. Kluczowe zatozenia metodologiczne realizowanego
przedsiewziecia badawczego scharakteryzowano w rozdziale I. We wszystkich pomiarach
analizg objeto satysfakcje klientéw z warunkéw sprzedazy i jakosci obstugi klienta. W ramach
drugiego pomiaru (z paZdziernika 2015 roku) przeprowadzono dodatkowo badanie
z mieszkancami w celu okreslenia poziomu zadowolenia Kklientéw komunikacji miejskiej
z jakos$ci ustug przewozowych. W grudniowej edycji ocena satysfakcji z warunkéw sprzedazy
i obstugi wzbogacona zostata analizg przeprowadzonych wywiadéw zogniskowanych
z klientami ZTM z aglomeracji poznanskiej. Wyniki z tych badan przedstawione zostaty
w ramach osobnego opracowania ,Raport z badania FGI. Badanie opinii nt. komunikacji
miejskiej na terenie aglomeracji poznanskiej oraz funkcjonalnosci Poznanskiej Elektronicznej
Karty Aglomeracyjnej (PEKA)”. W rozdziale II. zaprezentowano wyniki uzyskane w ramach
przeprowadzonych badan z klientami i mieszkaficami gmin objetych dziatalnoscia ZTM
w Poznaniu z podzialem na wyré6znione kanaty sprzedazy i obstugi klienta oraz warunki ustug
przewozowych. Dodatkowo w ramach prezentowanego raportu w podrozdziale 2.3 zestawiono
wyniki uzyskane w zakresie oceny jakoSci ustug przewozowych (prezentowane wcze$niej w
ramach raportu z 2. edycji badania). W ostatnim rozdziale przedstawiono najwazniejsze wnioski
z badania wraz z rekomendacjami. Do raportu dotagczono réwniez aneks, w ktérym zestawiono
wykorzystane narzedzia badawcze oraz wyniki badan uwzgledniajace szczegdétowe
zréznicowania spoteczno-demograficzne.

1.2 Cel projektu badawczego

Gléwnym celem projektu jest diagnoza poziomu satysfakcji klientéw ZTM z oferowanej obstugi,
warunkow sprzedazy ustug ZTM oraz jakoSci ustug przewozowych.

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

e Biuro Obstugi Klienta/ SOS
e (Contact Center
e Internet
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e Kontrola biletow

W zakresie probleméw szczegétowych sktadajacych sie na wskaznikowa diagnoze satysfakcji
z warunkow sprzedazy byto zadowolenie z nastepujacych kanatéw sprzedazy ustug ZTM:

e Punkty Obstugi Klienta

e Punkty Sprzedazy Biletow
e Internet

e Biletomaty

W zakresie probleméw szczegétowych sktadajacych sie na wskaznikowa diagnoze satysfakcji
z ustug przewozowych przedmiotem pomiaru byta ocena nastepujgcych elementéw przewozu
komunikacja zbiorowa:

1. Stan taboru
2. Infrastruktura przystankowa
3. Warunki komunikacyjne

4. Informacja pasazerska

1.3 Techniki i narzedzia badawcze

Opracowana Kkoncepcja realizacji badan satysfakcji Kklienta, zaktadata wykorzystanie
komplementarnych technik realizacji terenowej opartych na zréznicowanych kanatach dotarcia
do Kklientow. W ramach trzech pomiaréw ocena zadowolenia klientéw obejmowata
kompleksowa analize satysfakcji z obstugi klienta oraz zadowolenia ze sprzedazy ustug ZTM
i satysfakcji z ustug przewozowych w oparciu o pie¢ technik badawczych:

1. Badanie PAPI (1) (wywiady osobiste w przestrzeni publicznej) - wywiady realizowane
przez ankietera w trakcie bezpos$redniego spotkania z respondentem przed wybranymi
punktami sprzedazy oraz obstugi. Realizacja wywiadéw osobistych umozliwita dotarcie m.in. do
klientow Punktéw Obstugi Klienta, Punktéow Sprzedazy Biletow, czy Biura Obstugi Klienta.
Zastosowanie wywiadow osobistych w przestrzeni publicznej pozwolito na dotarcie do losowej
préby uzytkownikéw poszczegélnych kanatéw kontaktu z ZTM. W ramach kazdej z 3 edycji
badania przeprowadzono Nmin=200 wywiadéw z klientami ZTM, w tym co najmniej 40
wywiadéw z klientami Biura Obstugi Klienta i 160 wywiadéw z osobami korzystajgcymi
z Punktéw Obstugi Klienta. Do badania w ramach 3. edycji wybrano 8 Punktéw Obstugi Klienta:
POK Debiec, POK ul. Gtogowska, POK Gdrczyn, POK Pl. Wiosny Ludéw, POK ul. Matejki, POK
Most Teatralny, POK Rondo Rataje oraz POK Os. Sobieskiego.

2. Badanie telefoniczne CATI (wywiad telefoniczny) - wywiad z respondentem prowadzony
przez ankietera w trakcie rozmowy telefonicznej. Badaniem objeci zostali klienci korzystajacy
z Contact Center. Wywiad telefoniczny jest prowadzony w podobny sposdb co osobisty wywiad
kwestionariuszowy, ale za posrednictwem telefonu. Narzedziem badawczym jest kwestionariusz
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wywiadu telefonicznego wprowadzony do oprogramowania CATI. Wywiady telefoniczne
umozliwiaja realizacje duzej liczby wywiadéw w krétkim czasie. Niemniej jednak nadaja sie
wytacznie do realizacji na prébach, dla ktorych dostepne sg telefoniczne dane kontaktowe.
W zakresie realizowanych badan technikg wywiadow telefonicznych z uwagi na brak bazy
teleadresowej os6b dzwonigcych do Contact Center ZTM do losowania potencjalnych klientow
infolinii wykorzystano baze uzytkownikéw systemu PEKA, na podstawie ktorej docierano
do klientéw kontaktujacych sie telefonicznie z Contact Center ZTM. W kazdej z trzech edycji
przeprowadzono 200 wywiadéw z klientami ZTM korzystajacymi z Contact Center ZTM.

3. Badanie internetowe CAWI (ankieta internetowa) - ankieta w formie elektronicznej
zamieszczana na stronach internetowych i przeznaczona do samodzielnego wypelnienia przez
respondenta pozwolita na przeprowadzenie badan z klientami korzystajgcymi z elektronicznych
form kontaktu z ZTM. W kazdym z trzech pomiaréw zakladana minimalna liczebno$¢ préby
wynosita 200 os6b. W ramach kolejnych edycji badania zebrano 322 (1. edycja), 266 (2. edycja) i
303 (3. edycja) wypemhionych ankiet.

4. Badanie PAPI (2) (wywiady w gospodarstwach domowych i na przystankach/
w s$rodkach komunikacji miejskiej) - w ramach Kkoncepcji badania zaktadano
przeprowadzenie wywiadow kwestionariuszowych z mieszkaricami gmin objetych dziatalnoscia
ZTM na losowej probie gospodarstw domowych. Podstawowa zaletg tego sposobu realizacji byta
mozliwos¢ diagnozy postaw mieszkancéw, ktérzy nie korzystaja z ustug ZTM, ktéra mozna
nastepnie wykorzysta¢ do opracowywania strategii promocji. Wada tego podejscia, z uwagi
na stopien korzystania z komunikacji miejskiej wsréd mieszkancow aglomeracji (zwtaszcza
na terenie gmin powiatu poznanskiego), byta prawdopodobna relatywnie niska liczba ocen
ustug przewozowych. Z uwagi na te kwestie w ramach ustalen z ZTM ostatecznie podjeto decyzje
o zmodyfikowaniu sposobu doboru préby w ramach wywiadéw kwestionariuszowych PAPI
w taki sposob, by umozliwi¢ zwiekszenie reprezentacji mieszkancéw aglomeracji poznanskiej,
ktérzy korzystaja z transportu zbiorowego prowadzonego przez ZTM w Poznaniuy,
przy jednoczesnym zachowaniu proporcji umozliwiajacych rozpoznanie postaw wobec ustug
ZTM w populacji generalnej.!

5. Badanie fokusowe FGI (z klientami) - w ramach pomiaru satysfakcji klientéw ZTM
w grudniu 2015 roku prowadzono trzy wywiady zogniskowane z mieszkanicami aglomeracji
poznanskiej korzystajacymi z komunikacji miejskiej, ktorej operatorem jest ZTM. Zogniskowany
wywiad grupowy to dyskusja ,zogniskowana" wokoét okreslonego tematu badawczego w grupie
uczestnikow zaproszonych do udziatu w badaniu. Podczas wywiadu zachodza procesy grupowe:
uczestnicy nawzajem wptywajg na swoje wypowiedzi, wspdlnie dyskutujg na podany przez
moderatora temat, opowiadaja o swoich doswiadczeniach, kontroluja nawzajem swoje
wypowiedzi, wspolnie dochodza do wnioskéw. Co za tym, idzie FGI wydaje sie odpowiednia
technikg badawczg do tak rozumianych zastosowan ad hoc. Przeprowadzone badanie
realizowane w grudniu 2015 roku skoncentrowane byto na czterech kluczowych kwestiach
ewaluacyjnych: 1. Analizie korzystania ze $rodkéw transportu publicznego; 2. Ocenie jakoSci

1 Szczegotowo sposéb doboru proby w ramach badania kwestionariuszowego z mieszkancami Poznania i
gmin objetych dziatalnoscig ZTM scharakteryzowano w rozdziale 1.4.
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ustug transportu publicznego; 3. Analizie funkcjonalnosci systemu PEKA i 4. Analizie kanatow
komunikacyjnych ($rodki, tres¢, oczekiwania).

Szczeg6towy model badania prezentujacy poszczegdlne wymiary oceny przypisane do technik
badawczych w kontekscie zaplanowanych trzech pomiaréw satysfakcji przedstawiono w tabeli
1.1. Badania FGI nie zostaly uwzglednione w tym schemacie ze wzgledu na przeznaczenie tej
techniki do jakosciowych badan ad hoc.

Tabela 1.1. Model analizy problematyki badawczej ze wzgledu na rekomendowane techniki
zbierania danych w trzech falach badania w roku 2015

Wymiary oceny satysfakcji PAIl.)IFalaO6.2015 PAPIII.FalaO9-11.2015PAPI PLIPI’.IFala12.2015
klienta ZTM: CATI | CAWI CATI | CAWI CATI | CAWI
(1) (1) (2) 1)
Punkty  Obstugi
Klienta
Ocena Punkty Sprzedazy
zadowolenia | Bjletéw
z warunkow
sprzedazy Internet
Biletomaty
Biuro Obstugi
Klienta
Ocena

zadowolenia @ Contact Center
z jakosci

obstugi Internet
Kontrola biletow
Stan taboru

Ocena .| Infrastruktura

ZadOWOle'}“a przystankowa

z ustg ' warunki

przeilwozo' komunikacyjne

wyc Informacja
pasazerska

1.4 Charakterystyka badanej populacji oraz dobér prob

Grupe docelowa zrealizowanych przedsiewzie¢ badawczych opartych na realizacji wywiaddéw
osobistych w przestrzeni publicznej (PAPI (1)), wywiadow telefonicznych CATI i ankiety
internetowej CAWI stanowili klienci ZTM, tj. pasazerowie komunikacji publicznej z Poznania
oraz powiatu poznanskiego, w tym: uczniowie szkét ponadpodstawowych, studenci, osoby
pracujgce, emeryci i renci$ci, jak réwniez osoby przyjezdne w celach biznesowych
lub turystycznych. Badang populacje w ramach techniki wywiadéw kwestionariuszowych
w gospodarstwach domowych i na przystankach/ w srodkach komunikacji miejskiej (PAPI (2))
stanowity osoby powyzej 16. roku Zzycia mieszkajgce na terenie Poznania i gmin objetych
dziatalno$cig ZTM w Poznaniu.

W ramach trzech podstawowych technik badawczych 3. edycji badania przeprowadzono 202
wywiady kwestionariuszowe PAPI (1) z klientami Punktéw Obstugi Klienta i Biura Obstugi

6



CENTRUM BADAN STOSOWANYCH ULTEX ANKIETER Sp. z o.0.
60-592 Poznan, ul. Swojska 21a,

tel. 61 862 17 97

NIP 779-20-12-814, REGON 631166870

A al A

Klienta ZTM, 200 wywiadow telefonicznych CATI z klientami Contact Center ZTM oraz zebrano
lacznie 303 wypelnione ankiety internetowe CAWI. W wywiadach zogniskowanych udziat
wziety tacznie 22 osoby w ramach trzech grup fokusowych. W ramach techniki wywiadéw
kwestionariuszowych z mieszkaficami Poznania i gmin objetych dziatalno$cia ZTM w Poznaniu,
przeprowadzonych na potrzeby 2. edycji badania przeprowadzono tgcznie 802 wywiady.

Tabela 1.2. Zakladana i zrealizowana wielko$¢ pr6b badawczych w ramach 3. edycji badania
Satysfakcji klientéw korzystajacych z transportu publicznego w Poznaniu i powiecie poznanskim

Préba zakladana Proba zrealizowana
PAPI (1) Nuin=200 N=202
CATI Numin=200 N=200
CAWI Nmin=200 N=303

Zasady doboru préby PAPI (1): Zgodnie z wypracowang w toku badania pilotazowego
metodologia doboru respondenci wybierani byli losowo w wybranych Punktach Obstugi Klienta
i przed Biurem Obstugi Klienta. Ze wzgledu na brak operatu losowania oraz prowadzenie
wywiadéw w miejscach publicznych na reguty doboru losowego natozone zostaly okreslone
kwoty realizacyjne w celu zachowania reprezentatywnos$ci z punktu widzenia kluczowych
charakterystyk spoteczno-demograficznych populacji klientéw.

Zasady doboru proby CATI: Dobdér ma charakter losowy w oparciu o operat numeréw
uzytkownikéw systemu PEKA kontaktujacych sie z Contact Center. W trakcie badania
pilotazowego rozpoznano problem pokrycia tego operatu z punktu widzenia docelowych
kategorii badanych, wynikajgcy z braku rejestru oséb kontaktujacych sie z Contact Center.
Zdecydowano sie na dzwonienie do wiekszej liczby respondentéw oraz zastosowanie pytan
filtrujacych kwalifikujacych do uczestnictwa w wywiadzie.

Zasady doboru CAWI: Dobo6r ma charakter losowy w oparciu o operat uzytkownikéw systemu
PEKA korzystajacych z elektronicznych form kontaktu z ZTM. Do losowo wybranej grupy
Klientow rozestano maila z zaproszeniem do wypekienia ankiety internetowej udostepnione;j
na stronie internetowej. W ramach badania internetowego CAWI poziom response-rate oscyluje
w granicach 6-8 punktéw procentowych.

Zasady doboru proby PAPI (2): W celu zwiekszenia w prébie reprezentacji mieszkancow
aglomeracji poznanskiej, ktorzy korzystaja z transportu zbiorowego prowadzonego przez ZTM
w Poznaniu, w ramach ustalen z Zamawiajagcym podjeto decyzje o modyfikacji pierwotnego
sposobu doboru respondentéw. W ramach zaktadanej wielko$ci préby N=800, 700 wywiad 6w
przeprowadzono w losowo dobranych gospodarstwach domowych stosujac technike doboru
random route. Pozostate 100 wywiadéw przeprowadzono na przystankach lub w $rodkach
komunikacji miejskiej w Poznaniu i gminach powiatu poznanskiego objetych dziatalno$cia ZTM
Poznan. Dodatkowo, w celu zwiekszenia reprezentacji klientow z powiatu poznanskiego,
zwiekszono udziat tej grupy respondentéw w ramach warstw, wyznaczonych ze wzgledu
na miejsce zamieszkania. Charakterystyka struktury préby badawczej w ramach badania
z mieszkancami aglomeracji poznanskiej przedstawiono w tabeli 1.3.
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Tabela 1.3 Struktura préby w badaniu z mieszkancami gmin objetych dziatalnoscia ZTM

. Liczba , W gosp. W autobusach/

Gmina respondentow
ogolem domowych na przystankach

Lubon 43 35 8
Puszczykowo 20 17 3
Czerwonak 39 32 7
Dopiewo 30 24 6
Komorniki 33 27 6
Koérnik 33 27 6
Mosina 41 33 8
Murowana Goslina 24 20 4
Rokietnica 20 16 4
Suchy Las 22 18 4
Swarzedz 24 20 4
Poznan 474 427 47
Ogoétem 803 697 107

1.5 Charakterystyka wskaznikow satysfakcji

W badaniu pilotazowym opracowano narzedzia badawcze zawierajace zestawy zamknietych
i standaryzowanych pytan kwestionariuszowych, na podstawie ktérych skonstruowano
odpowiednie indeksy satysfakcji dla wyrdznionych kanatéw sprzedazy i obstugi klientéw ZTM.
W ramach pierwszej fali badania, realizowanej w czerwcu 2015 roku wykorzystano
wypracowany zestaw wskaznikéw prostych wraz z opracowang metodologia obliczania
wartosci wskaznikéw czastkowych i zintegrowanych. Wskazniki czastkowe oraz zintegrowane
wskazniki satysfakcji z jakoSci obstugi klienta i warunkéw sprzedazy wyznaczone zostaty
w oparciu o wyréznione wymiary i aspekty ocenianych proceséw obstugi i sprzedazy. Wartosé
kazdego z wskaznikéw czastkowych sprzedazy i obstugi wyznaczona zostala w oparciu
o deklarowane oceny klientow korzystajacych ze wskazanych form kontaktu, uwzgledniajac
wage okre$lajaca istotno$¢ wyrdznionych elementéw sprzedazy i obstugi klienta. W ramach
opracowanej koncepcji badania przygotowano réwniez projekt narzedzia do oceny ustug
przewozowych wraz z wagami dla wyrdznionych wymiaréw oceny tych ustug. Narzedzie i
stworzone skale pomiarowe zmodyfikowano po konsultacjach z ZTM w Poznaniu i
przetestowano w ramach badania przeprowadzonego w pazdzierniku 2015 r.

Do analizy uzyskanych wynikéw w postaci wskaznikéw satysfakcji przygotowano specjalny
arkusz kalkulacyjny MS Excel dotaczony do prezentowanego raportu. W arkuszu zestawiono
szczegbtowo warto$ci wag dla poszczegélnych wymiaréw i aspektow, a takze wartosci
wskaznikow prostych i zintegrowanych wskaznikéw satysfakcji (wskaznikéw czgstkowych
i ogoélnych wskaznikéw zadowolenia z warunkéw sprzedazy, jakosci obstugi klienta i ustug
przewozowych). Szczegélowo obszary oraz aspekty ewaluacji satysfakcji klientow ZTM
warunkow sprzedazy i jako$ci obstugi oraz ustug przewozowych zestawiono w tabeli 1.4.
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Tabela 1.4 Wymiary i aspekty oceny zadowolenia klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy i jakosci
obslugi klienta oraz satysfakcji z ustug przewozowych

Wymiary oceny zadowolenia
Warunki sprzedazy:

1.1 Punkty Obstugi Klienta

Aspekty
1.1.1 Ocena dostepnosci Punktéw Obstugi Klienta (POK)

1.1.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw POK

1.1.3 Ocena efektywno$ci obstugi w POK

1.2 Punkty Sprzedazy Biletow

1.2.1 Ocena dostepnosci punktéw sprzedazy biletow (PSB)

1.2.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw PSB

1.2.3 Ocena efektywnosci obstugi w PSB

1.3 Internet

1.3.1 Ocena funkcjonowania strony www i Portalu PEKA

1.3.2 Ocena efektywnosci sprzedazy internetowej

1.4 Biletomaty

Jakos¢ obstugi:

2.1 Biuro Obstugi Klienta

1.4.1 Ocena funkcjonowania biletomatow

1.4.2 Ocena dostepnosci biletomatéw
| Aspekty
2.1.1 Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta (BOK)

2.1.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK

2.1.3 Ocena efektywnosci obstugi w BOK

2.1.4 Ocena jakosci karty PEKA

2.2 Contact Center

2.2.1 Ocena dostepnosci Contact Center

2.2.2 Ocena kompetenciji i kultury osobistej pracownikéw Contact Center

2.2.3 Ocena efektywnosci obstugi w Contact Center

2.3 Internet

2.3.1 Ocena funkcjonowania strony www i formularza kontaktowego

2.3.2 Ocena efektywnosci obstugi

2.4 Kontrola biletow

Ustugi przewozowe:
3.1 Stan taboru

2.4.1 Ocena kompetencji i kultury osobistej kontroleréw biletow

2.4.2 Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli
| Aspekty
3.1.1 Ocena czystosci taboru

3.1.2 Ocena wygody jazy

3.1.3 Ocena warunkéw grzewczych w pojazdach

3.1.4 Ocena stanu technicznego pojazdow

3.2 Infrastruktura przystankowa

3.2.1 Ocena czystosci przystankéw i dworcéw komunikacji miejskiej

3.2.2 Ocena dostepnosci wiat przystankowych

3.2.3 Ocena stanu technicznego wiat przystankowych

3.2.4 Ocena informacji pasazerskiej na przystankach

3.2.5 Ocena poczucia bezpieczenstwa na przystankach

3.3 Warunki komunikacyjne

3.3.1 Ocena punktualnosci autobuséw

3.3.2 Ocena punktualnosci tramwajéw

3.3.3 Ocena zapetnienia pojazdéw

3.3.4 Ocena zawodnosci pojazdow

3.3.5 Ocena czestotliwosci kursowania

3.3.6 Ocena uktadu komunikacyjnego

3.3.7 Ocena zadowolenia z cen biletow

3.4 Informacja pasazerska

3.4.1 Ocena czytelno$c¢ rozktadow jazdy

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

3.4.3 Ocena informacji na temat cen ustug przewozowych

3.4.4 Ocena informacji pasazerskiej w pojazdach

3.4.5 Ocena informacji na stronie internetowej ZTM
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II. Prezentacja wynikow badania satysfakcji klientow ZTM

2.1 Ocena satysfakcji z warunkow sprzedazy
Rysunek 2.1 Ocena satysfakcji z warunkow sprzedazy

Punkty Obstugi
Klienta
100 ,92
7
. Punkty Sprzedazy
Biletomat Do
K 92 Biletow
Internet
Satysfakcja klientéw ZTM = Satysfakcja klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy
z warunkow sprzedazy
Wymiary / Warto$¢ wskaznika Warto$¢ wskaznika
kanatly satysfakcji Aspekty satysfakcji
sprzedazy: | 0215 | 06.15 | 1015 | 12.15 02.15 | 06.15 | 10.15 | 12.15
1.?.1 Ocena dostepnosci Punktéw Obstugi 94 91 90 93
Punkty Klienta
Obstugi 91 920 920 92 | 1.1.2 Ocena kompetencji i kultury 95 93 91 94
Klienta osobistej pracownikéw POK
1.1.3 Ocena efektywnosci obstugi w POK 84 86 87 91
1.2.1 chna -dosFQpnosa punktéw 91 87 88 87
sprzedazy biletow
Punkty 1.2.2 Ocena kompetencji i kultury
Sprzedazy 92 91 91 92 | osobistej pracownikéw punktow 91 93 89 92
Biletow sprzedazy biletow
1.2.3 Ocena efektywnosci obstugi w
punktach sprzedazy biletéw 95 96 96 97
-1.3.1 Ocena funkqonowama strony 72 74 77 82
internetowej PEKA
Internet 80 81 84 87 1320 fek o das
1.3.2 Ocena efektywnosci sprzedazy 87 88 91 92
internetowej
. 1.4.1 Ocena funkcjonowania biletomatéw 87 85 90 93
Biletomaty | 84 78 81 83 1.4.2 Ocena dostepnosci biletomatéw 82 70 71 73
Satysfakcja klientow ZTM z warunkow sprzedazy | 88 86 87 89

Ogolna ocena satysfakcji klientéw Zarzadu Transportu Miejskiego z warunkow sprzedazy jest
bardzo dobra. Wskaznik ten w grudniowej edycji badania wyniést 89 punktéw i jest o 2 punkty
wyzszy w stosunku do poprzedniego pomiaru. Najlepiej ocenianymi kanatami sprzedazy wedtug
respondentéw sg Punkty Obstugi Klienta (92 punkty) oraz Punkty Sprzedazy Biletéw (92).
W ramach funkcjonowania POK klienci cenig sobie przede wszystkim kompetencje i kulture
osobistg pracownikéw oraz duza dostepnos$¢ punktéw obstugi. Oceniajgc PSB badani wykazuja
wysoki poziom zadowolenia z efektywnosci obstugi (97). Warto zwrdci¢ uwage na wzrost
zadowolenia z warunkéw sprzedazy internetowej (wzrost o 3 punkty), zwlaszcza w zakresie
funkcjonowania strony www.peka.poznan.pl.

10


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

™ ﬁh CENTRUM BADAN STOSOWANYCH ULTEX ANKIETER Sp. z o.0.
60-592 Poznan, ul. Swojska 21a,
tel. 61 862 17 97

NIP 779-20-12-814, REGON 631166870

2.1.1 Punkty Obstugi Klienta

2.1.1.1 Ocena dostepnosci Punktéw Obstugi Klienta

Rysunek 2.2 Ocena dostepnosci Punktow Obstugi Klienta

| | | | |
|
Odpowiada mi rozmieszczenie Punktéw Obstugi “ |

Klienta w miescie ‘ ‘ ‘ ‘

Godiny otwarca POK 53 dostosowane do potrzc MMM N |

mieszkancéw | | | '| ) |

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Zdecydowanie sie zgadzam ® Raczej sie zgadzam Trudno powiedzie¢

Raczej sie nie zgadzam B Zdecydowanie sie nie zgadzam

100

e G0dziny otwarcia POK s3
dostosowane do potrzeb
mieszkarcéw

94

93 Odpowiada mi rozmieszczenie
POK w miescie

90

91

Ocena dostepu do POK

e Og6lna ocena dostepnosci POK

80 T T
02.2015 06.2015 10.2015 12.2015

Ogélna ocena dostepnosci POK ksztattuje sie na bardzo wysokim poziomie (93 punkty).
Zdecydowana wiekszo$¢ badanych jest zadowolona z godzin otwarcia POK, uwazajgc iz godziny
otwarcia s3 dostosowane do potrzeb mieszkancéw. Przeciwnego zdania jest niespelna 3%
respondentéw. Ponad 82% klientéw ZTM wyraza satysfakcje z rozmieszczenia punktéw obstugi,
co wptywa na wysokg ocene dostepnosci tego kanatu sprzedazy. Najbardziej zadowolone z tego
elementu sg osoby w wieku 46-55. W tej grupie wiekowej wskaznik wynidst 95 punktow.
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2.1.1.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw POK

Rysunek 2.3 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw POK

I I I I
Pracownicy POK udzielaja wyczerpujacych wyjasnier | [ M I

Pracownicy POK przekazujg informacje w sposob v-t_- I

jasny i zrozumiaty | | | | AL |

P icy POK fesj Ini t i d
i ARt btatthal bl ati i 0 71 00 0 [ 19 |

obstugi | | | | ‘ |

Pracownicy POK wzbudzaja zaufanie | I T =

Pracownicy POK sa zaangazowani w obsiuge Kienta N 7 S N T

Pracownicy POK s3 uprzejmi |
[ [ [ 1 —
T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Zdecydowanie sie zgadzam ® Raczej sie zgadzam Trudno powiedzie¢

Raczej sie nie zgadzam ® Zdecydowanie sie nie zgadzam

100 @ Pracownicy POK sg uprzejmi

Pracownicy POK sg

9 V zaangazowani w obstuge
94 klienta

Pracownicy POK wzbudzajg
93 zaufanie

90 Pracownicy POK sg
profesjonalnie przygotowani do

obstugi
@ Pracownicy POK przekazuja

informacje w sposdb jasny i

zrozumiaty
@ Pracownicy POK udzielaja

wyczerpujacych wyjasnien

80 T T T , e (Ogblna ocena kompetencji

02.2015 06.2015 10.2015 12.2015 pracownikow POK

Generalna wysoka ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw wynika z wysokich not
uzyskanych w ramach wszystkich wyréznionych elementéw oceny. W tym aspekcie najwiecej
pozytywnych opinii odnotowano w zakresie oceny uprzejmo$¢ pracownikéw - 94%
ankietowanych podziela opinie, iZ pracownicy POK s3 uprzejmi. Bardzo dobrze oceniono
zaufanie jakie wzbudzajg osoby zatrudnione w punktach obstugi (95 punktéw) oraz doceniono
zrozumiaty sposob przekazywania informacji (94). Bardzo wysoko oceniono takze zakres
i wyczerpujacy charakter udzielanych w POK informacji (93).
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2.1.1.3 Ocena efektywnosci obstugi w Punktach Obstugi Klienta
Rysunek 2.4 Ocena efektywno$ci obstugi w Punktach Obstugi Klienta

| | | | |

Czas oczekiwania w kolejce “
[ 1 I |
T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
® Zdecydowanie dobrze m Raczejdobrze Trudno powiedzie¢ Raczejzle m Zdecydowaniezle

LS )

LN ]

100

e=mmw Czas oczekiwania w kolejce

90 91
(’e Czas oczekiwania na
rozpatrzenie mojej sprawy

= 86
80 Skuteczno$é¢ zatatwienia
sprawy
e Og6Ina ocena efektywnosci
70 ' ! ! ! obstugi w POK
02.2015 06.2015 10.2015 12.2015

Ze wzgledu na specyfike poszczegdlnych elementéw oceny efektywnosSci obstugi
w Punktach Obstugi Klienta uzyskane warto$ci wskaznikow satysfakcji sg zréznicowane.
Podobnie jak w pazdziernikowej edycji badania najlepiej ocenianym elementem
w ramach oceny efektywnosci obstugi w POK jest skuteczno$¢ zatatwienia sprawy
(97 punktow). Réwnie wysoko klienci ZTM postrzegaja czas na rozpatrzenie ich sprawy
(94). Najstabiej oceniono czas oczekiwania w kolejce (82), przy czym w ramach oceny
tego elementu odnotowano relatywnie najwyzszy wzrost zadowolenia w poréwnaniu
do pomiaru z pazdziernika 2015 (wzrost o 7 punktéw). Warto rowniez zauwazy¢, ze
w ramach oceny efektywnosci obstugi w POK najwiecej zastrzezen do czasu oczekiwania
i skuteczno$ci zatatwiania spraw formutujg ankietowani do 35 roku zycia.
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2.1.2 Punkty Sprzedazy Biletow

2.1.2.1 Ocena dostepnosci punktéw sprzedazy biletéw

Rysunek 2.5 Ocena dostepnos$ci punktow sprzedazy biletow

Ocens dostapu do punktow sprdaty - Kiosi }ﬂ-'_' n
| | | | ‘

punkty sprzedazy biletow |

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

m Zdecydowanie dobrze m Raczejdobrze Trudno powiedzie¢ Raczejzle m Zdecydowanieile

100
91

90 e Ocena dostepu do punktéw

T sprzedazy - Kioski i punkty

vi 87 sprzedazy biletow
80 T T T 1
02.2015 06.2015 10.2015 12.2015

Ogoélna ocena dostepnosci kioskéw i punktéw sprzedazy biletéw ksztattuje sie na bardzo
dobrym poziomie ($rednia 87 punktéw). 43% respondentéw ocenia dostepnos$¢ kioskéw
i innych punktéw sprzedazy biletow bardzo dobrze, a nieco mniej 39% - raczej dobrze.
Zastrzezenia w zakresie dostepnosci punktow sprzedazy biletow deklaruje tylko okoto 8%
badanych. Najbardziej zadowolone z dostepu do PSB s3 osoby miedzy 18 a 25 rokiem zycia oraz
w wieku 46-55 lat. Nie stwierdzono przy tym réznic w ocenie dostepno$ci punktéw sprzedazy

biletow ze wzgledu na miejsce zamieszkania respondentow.
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2.1.2.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw punktéw sprzedazy biletow

Rysunek 2.6 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw punktow sprzedazy biletow

Pracownicy PSB przekazujg informacje w sposéb ﬁ“ Il
jasny i zrozumiaty | | | | il |
Pracownicy PSB sg profesjonalnie przygotowani do ““ !
obstugi | | | | ,|
! ! ! ! ! |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Zdecydowanie sie zgadzam ® Raczej sie zgadzam Trudno powiedzie¢
Raczej sie nie zgadzam ® Zdecydowanie sie nie zgadzam

100

@ Pracownicy PSB sg uprzejmi

11 93 92 Pracovynicy P.SB s3 .
profesjonalnie przygotowani
90 S do obstugi

Pracownicy PSB przekazujg
informacje w sposdb jasny i
zrozumiaty

e Og6lna ocena kompetencji
80 T T T ) pracownikéw PSB

02.2015 06.2015 10.2015 12.2015

Ogolna ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikdw punktéow sprzedazy biletow jest
bardzo wysoka ($rednia 92) i wzrosta o 3 punkty w stosunku do poprzedniej edycji badania.
Badani klienci pozytywnie oceniajg uprzejmos¢ pracownikdw i ich profesjonalne przygotowanie.
Te dwa elementy pozytywnie ocenia blisko 90% respondentdéw. Takze sposdb przekazywania
informacji przez pracownikéw PSB jest przez 82% ankietowanych klientéw oceniany jako jasny
i zrozumiaty.
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2.1.2.3 Ocena efektywnosci obstugi w punktach sprzedazy biletéw

Rysunek 2.7 Ocena efektywnos$ci obstugi w punktach sprzedazy biletow

| | | | |
Brak biletéw papierowych o okreslonych nominatach | N

Zbyt duza kwota pieniedzy pobrana przy
doftadowaniu

Problemy z dotadowaniem karty PEKA w godzinach

100
o | | | | |
Brak mozliwosci ZakUpU biletu lub dotadowania karty “l
w weekendy i dni $wigteczne | | | | |
Brak mozliwosci zakupu biletu lub dotadowania karty E
wieczoremiw nocy I I I I |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Nigdy Czasami m Czesto
e Brak mozliwosci zakupu biletu
100 —— —_— lub dotadowania karty

80 T T

wieczorem i w nocy

95 97 Brak mozliwosci zakupu biletu
96 lub dofadowania karty w
96 weekendy i dni $wigteczne

Problemy z dotadowaniem karty
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90 /\/
e 7byt duza kwota pieniedzy
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Jednym z nielicznych odnotowanych probleméw w zakresie sprzedazy w Punktach Sprzedazy
Biletéw jest okresowy brak biletéw papierowych o okreslonych nominatach. Takie utrudnienia
napotkato w ciggu ostatniego roku 8% ankietowanych oséb korzystajacych z tego kanatu
sprzedazy. Pojawiajg sie rowniez sporadyczne odpowiedzi wskazujace na brak mozliwosci

zakupu biletu czy dotadowania karty wieczorem i w nocy PSB. Warto odnotowac, iz zadna osoba
korzystajaca z PSB nie spotkata sie z utrudnieniem w postaci problemu z dotadowaniem karty
PEKA w godzinach szczytu. W konsekwencji og6lna ocena efektywnos$ci obstugi w PSB jest
bardzo wysoka (warto$¢ wskaznika - 97 punktéw) i jest najwyzsza ze wszystkich pomiaréw

prowadzonych w 2015 roku.
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2.1.3 Internet

2.1.3.1 Ocena funkcjonowania strony internetowej PEKA

Rysunek 2.8 Ocena funkcjonowania strony internetowej PEKA
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Analizujac opinie dotyczace funkcjonowania witryny internetowej PEKA wcigz wida¢ kontrast
miedzy pozytywnymi ocenami samej strony, a relatywnie nizszymi zwigzanymi z ocena jej
awaryjno$ci. Nalezy jednak zauwazy¢, Zze problemy techniczne podczas uzytkowania strony
www.peka.poznan.pl wystepuja obecnie rzadziej niz na poczatku funkcjonowania witryny,
a warto$¢ wskaznika satysfakcji z awaryjnos$ci strony wzrosta w perspektywie roku 2015 o 14
punktéw. Takze w zakresie oceny pozostatych elementéw funkcjonowania strony internetowej
PEKA odnotowano wzrost warto$ci wskaznikow zadowolenia w perspektywie roku 2015
w granicach 7-10 punktow.
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2.1.3.2 Ocena efektywnosci sprzedazy internetowej

Rysunek 2.9 Ocena efektywno$ci sprzedazy internetowej

Formularz na sktadanie wniosku byt zrozumiaty i | [
fatwy do wypetnienia ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
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duzym komfortem | | | | |
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e Ogblna ocena efektywnosci
sprzedazy internetowej

80 T T T 1
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Mozliwo$¢ wykorzystania Internetu dla zakupu biletu, czy dotadowania konta stanowi duzy
komfort dla ponad 92% badanych. Zdecydowana wiekszos$¢ badanych (93%) uwaza réwniez,
iz dostepny w sieci formularz do sktadania wniosku byt zrozumiaty i tatwy do wypeknienia.
W konsekwencji ogoélna ocena efektywnosci sprzedazy internetowej, podobnie jak miato to
miejsce w przypadku oceny strony internetowej PEKA, jest bardzo wysoka (92 punkty).
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2.1.4 Biletomaty

2.1.4.1 Ocena funkcjonowania biletomatéw

Rysunek 2.10 Ocena funkcjonowania biletomatow

Pobranie zbyt duzej kwoty przy dotadowaniu | T —
Problemy z obstugg transakcji bezgotéwkowych _El
Biletomat nie wydaje reszty m_l 4]

Biletomat nie przyjmuje monet, banknotow [N S e
Brak mozliwosci dotadowania karty PEKA | T

Brak mozliwosci zakupu biletu papierowego | 16 |
Problem z obstugg biletomatu I_%—“"ﬂl

0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Nigdy Czasami m Czesto

100

e Problem z obstuga biletomatu

93 Brak mozliwosci zakupu biletu
90 - papierowego

90 Brak mozliwosci dotadowania
karty PEKA

i

87 85

e Bjletomat nie przyjmuje monet,
banknotéw

80

e Biletomat nie wydaje reszty

e Problemy z obstugg transakcji
70 bezgotéwkowych

Pobranie zbyt duzej kwoty przy
dotadowaniu

e Og6lna ocena funkcjonowania
60 | biletomatow

02.2015 06.2015 10.2015 12.2015

Analizujac ocene funkcjonowania biletéw nalezy zwrdci¢ szczegdlng uwage na jej zréznicowanie.
W ramach obstugi biletomatéw badani najrzadziej spotykali sie z takimi problemami jak
pobranie zbyt duzej kwoty przy dotadowaniu, brak mozliwos$ci dotadowania karty PEKA czy
problemy z obslugg transakcji bezgotéwkowych. Warto uwzgledni¢ zdecydowany spadek
odpowiedzi negatywnych dotyczacych sytuacji, w ktérych biletomat nie przyjmuje monet oraz
braku mozliwosci zakupu biletu papierowego, jest to najwyzsza nota od I fali badania. Ogdlna
wartos¢ wskaznika jest wysoka (93) i réwniez jest najwyzsza ze wszystkich prowadzonych
pomiaréw.
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2.1.4.2 Ocena dostepnosci biletomatow

Rysunek 2.11 Ocena dostepnosci biletomatéow
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Ogolna ocena dostepnosci biletomatéw pozostaje Srednio nizsza w stosunku do innych kanatéw
sprzedazy, podobnie jak w III edycji badania i wynosi 73. Badani zdecydowanie lepiej oceniajg
dostep do biletomatéw stacjonarnych - 65% respondentéw wyraza swoje zadowolenie.
W przypadku biletomatéw w pojezZdzie mamy do czynienia z przewaga ocen negatywnych
(54%) nad pozytywnymi (36%). Niemniej jednak warto uwzgledni¢ fakt, iz ogélna ocena jest
wyzsza w stosunku do czerwcowej i pazdziernikowej fali badania.?

2 W ramach opracowania wskaznika oceny dostepnosci biletomatéw, zgodnie z ustaleniami z ZTM Poznan,
zmieniono sposdb wyznaczania wskaznika czastkowego wylaczajac z analizy ocene zadowolenia
z dostepnosci biletomatéw pojazdach. Stosownie do wprowadzonych zmian w ramach pomiaru
grudniowego przeliczono warto$ci wskaznikéw czastkowych i ogoélnego wskaznika satysfakcji
z warunkéw sprzedazy dla wczesniejszych pomiaréw.
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2.2 Ocena satysfakcji z jakosci obstugi
Rysunek 2.12 Ocena satysfakcji z jako$ci obstugi
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Center 80 85 88 83 osobistej  pracownikéw  Contact 84 89 90 86
Center
2.2.3 Ocena efektywnosci obstugi 84 88 90 85
2.3.1 Ocena funkcjonowania strony 73 75 75 81
Internet 69 71 73 78 | www i formularza kontaktowego
2.3.2 Ocena efektywnosci obstugi 64 66 72 74
2.4.1- Oc.ena komp,eten.ql i kultury 71 71 73 74
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Warto$¢ wskaznika satysfakcja klientéw ZTM z jakos$ci obstugi ksztattuje sie na wysokim
poziomie (79 punktéw) i jest niemal identyczna jak ocena zadowolenia z obstugi uzyskana
w pazdzierniku 2015 roku. Wéréd wyréznionych kanatéw obstugi najlepiej oceniono Contact
Center ZTM (83, spadek o 5 punktéw w stosunku do pomiaru z pazdziernika), nieznacznie gorzej
kontrole biletow (79), obstuge w Biurze Obstugi Klienta (78) i obstuge internetowg (78). Wsrod
wyréznionych szczegdtowych elementéw oceny najwiecej zastrzezen wsrod klientéw ZTM budzi
dostepnos¢ Biura Obstugi Klienta, efektywnos$¢ obstugi internetowej oraz kompetencje i kultura
osobista kontroleréw biletéw.
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2.2.1 Biuro obstugi klienta

2.2.1.1 Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta

Rysunek 2.13 Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta
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Blisko 39% ankietowanych uznaje, ze BOK powinno by¢ otwarte w innych godzinach niz
obecnie, a $rednio co trzeci ankietowany wskazuje na problem niedostosowania godzin otwarcia
BOK do potrzeb mieszkancéow. Wartosci te sg jednak nizsze niz we wczesniejszych pomiarach
z roku 2015, co przektada sie na ogdlny wzrost warto$ci wskaznika oceny dostepnosci Biura
Obstugi Klienta z poziomu 50 punktéw w pazdzierniku 2015 do warto$ci 54 punktéw
odnotowanych w grudniu 2015 roku. Mimo zaobserwowanego wzrostu zadowolenia
z dostepnosci BOK ZTM, ogdlng wartos$¢ wskaznika satysfakcji nalezy uzna¢ za niska.
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2.2.1.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK
Rysunek 2.14 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw BOK
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Warto$¢ wskaznika ogdlnej oceny kompetencji pracownikéw BOK uzyskana w pomiarze

z grudnia 2015 (91 punktéw) jest taka sama jak w badaniu realizowanym w pazdzierniku 20

15

roku. Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych os6b bardzo pozytywnie ocenito zaréwno

profesjonalne przygotowanie, jak i uprzejmo$¢é pracownikéw BOK. Relatywnie najwiecej

zastrzezen budzi kwestia udzielania wyczerpujacych wyjasnien, ale i w tym elemencie przewa
ocen pozytywnych nad negatywnymi wynosi blisko 71 punktéw procentowych.

ga
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2.2.1.3 Ocena efektywnosci obstugi w Biurze Obstugi Klienta
Rysunek 2.15 Ocena efektywnoSci obstugi w Biurze Obstugi Klienta
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Ocena zadowolenia z efektywnosci obstugi w Biurze Obstugi Klienta odnotowana w grudniu
2015 r. jest wyraznie lepsza niz w pomiarze z pazdziernika, a warto$¢ ogdlnego wskaznika
wzrosta z 88 do 93 punktow. Blisko 90% ankietowanych jest zadowolonych ze skutecznosci
zalatwianych spraw i z czasu oczekiwania na rozpatrzenie sprawy, a ponad 86% badanych
pozytywnie ocenia czasu oczekiwania w kolejce w BOK. Przektada sie to na obserwowane
warto$ci wskaznikow w postaci $redniej dla tych elementéw oceny, ktére wynoszg odpowiednio
95,931 89 punktéw.
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2.2.1.4 Ocena jakosci karty PEKA
Rysunek 2.16 Ocena jakosci karty PEKA
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Badani klienci ZTM pozytywnie oceniajg jakos¢ karty PEKA, a wyniki uzyskane w ramach
pomiaru zadowolenia klientéw ZTM w grudniu 2015 roku s3 wyzsze niz w ramach pomiaru
z pazdziernika w zakresie wszystkich monitorowanych elementéw oceny jakosci karty PEKA.
Przektada sie to na obserwowany wzrost o blisko 6 punktéw wartosci ogélnego wskaznika
satysfakcji z jako$ci karty PEKA (do poziomu 89 punktéw). Okoto 95% respondentéw docenia
fatwos$¢ uzywania karty PEKA, blisko 80% badanych docenia jej atrakcyjny wyglad, a ponad 34
pozytywnie ocenia jako$¢ wykonania karty. Zastrzezenia do jakosci karty formutuje jedynie
okoto 11% ankietowanych.
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2.2.2 Contact Center

2.2.2.1 Ocena dostepnosci Contact Center
Rysunek 2.17 Ocena dostepnosci Contact Center
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Ocena zadowolenia z dostepnosci Contact Center ksztattuje sie na poziomie dobrym. Ogélna
wartos$¢ wskaznika satysfakcji z dostepnosci infolinii ZTM odnotowana w grudniu 2015 roku jest
jednak nizsza niz dwa miesigce wczes$niej (spadek wartos$ci wskaznika o 6 punktéw). Na ten
wynik ztozyly sie zaobserwowane pogorszenie zadowolenia klientéw zaréwno z mozliwosci
dodzwonienia sie, znalezienia odpowiedniego doradcy, jak i godzin pracy Contact Center. Nalezy
jednak zauwazy¢, ze we wszystkich ocenianych elementach przewaga ocen pozytywnych nad
negatywnymi jest wyrazna i oscyluje w granicach 55-59 punktéw procentowych.
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2.2.2.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw Contact Center

Rysunek 2.18 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw Contact Center
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Takze ocena kompetencji i kultury pracownikéw Contact Center ZTM odnotowana w ramach
pomiaru grudniowego jest nizsza niz w pomiarze z pazdziernika, cho¢ nadal pozostaje na bardzo
wysokim poziomie (86 punktéw). W ramach ocenianych elementéw kompetencji i kultury
pracownikéw Contact Center ZTM najwyzsze noty wystawiono w zakresie uprzejmosci
pracownikdéw (92 punkty) oraz zaangazowania w obstuge klienta (87). Relatywnie gorzej
oceniono profesjonalne przygotowanie pracownikéw do obstugi (81).
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2.2.2.3 Ocena efektywnosci obstugi w Contact Center

Rysunek 2.19 Ocena efektywnosci obstugi w Contact Center
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Blisko 85% klientéw korzystajacych z Contact Center ZTM jest zdania, iz pracownicy Contact
Center przekazujg informacje w sposo6b jasny i zrozumiaty, natomiast 80% uwaza te wyjasnienia
za wyczerpujace. Obie te warto$ci s3 nizsz niz w ramach pomiaru z pazdziernika, co przetozyto

sie na zaobserwowany spadek ogélnego wskaznika efektywno$ci obstugi z poziomu 90 do 85
punktow.
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2.2.3 Internet

2.2.3.1 Ocena funkcjonowania strony www i formularza kontaktowego

Rysunek 2.20 Ocena funkcjonowania strony internetowej ZTM
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Ogoélna ocena strony internetowej ZTM ksztaltuje sie na poziomie dobrym (81 punktéw),
a warto$¢ wskaznika zadowolenia odnotowana w grudniu jest wyzsza o 5 punktéw od wartosci
uzyskanej w pazdzierniku 2015 roku. W perspektywie ostatniego roku najwyzszy wzrost
zadowolenia z funkcjonowania strony odnotowano w zakresie oceny awaryjnosci strony
internetowej ZTM (wzrost wskaznika o 12 punktéw). Wyraznie lepsze wartos$ci uzyskano takze
w zakresie oceny wygody podczas przegladania strony, czy zadowolenia z formularza
kontaktowego dostepnego na stronie.
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2.2.3.2 Ocena efektywnosci obstugi internetowej

Rysunek 2.21 Ocena efektywnos$ci obstugi internetowej - odpowiedZ na zlozona droga
elektroniczna reklamacje lub inny wniosek
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Ocena zadowolenia z efektywnoS$ci obstugi internetowej wyznaczona zostata na podstawie
opinii klientéw sktadajacych reklamacje lub inny wniosek do ZTM. OdpowiedZ na ztoZzong droga
elektroniczng wniosek lub reklamacje jest przez wiekszo$¢ badanych oceniana pozytywnie,
a ogolna warto$¢ wskaznika efektywno$ci obstugi internetowej w roku 2015 wzrosta z poziomu
64 (luty 2015) do 74 punktéw (grudzien 2015). Najwiecej probleméw badani wskazuja
w zwigzku z niewyczerpujgcym charakterem odpowiedzi - 27% oraz faktem, iz uzyskana
odpowiedZ nie okazywata sie pomocna -26%. Wyraznie mniej zastrzezen budzi kwestia czasu
uzyskania odpowiedzi, ktéra pozytywnie ocenia ponad 34 badanych.
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2.2.4 Kontrola biletow

2.2.4.1 Ocena kompetencji i kultury osobistej kontrolerow biletéw

Rysunek 2.22 Ocena kultury osobistej kontroleréw biletow
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Wartos$ci wskaznikéw oceny kultury osobistej kontroleréw biletéw uzyskane w ramach pomiaru
w grudniu 2015 roku sg bardzo zblizone do wartos$ci uzyskanych w pazdzierniku tego roku.
Ogolna ocena ksztattuje sie na poziomie dobrym (warto$¢ wskaznika - 74 punkty), przy czym
badani klienci ZTM wyzej oceniali uprzejmos¢ kontroleréw (79), niz stopien w ktérym
wzbudzajg oni zaufanie (70).
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2.2.4.2 Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli

Rysunek 2.23 Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli biletow
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profesjonalnie przygotowani do kontroli, a okoto 80% pozytywnie ocenia sposob przekazywania
informacji przez kontroleréw. Uzyskane wartosci sa nieznacznie nizsze niz te odnotowane
w pazdzierniku 2015 roku i wyzsze od wartosci uzyskanych w dwoéch wcze$niejszych
pomiarach. W ramach oceny tego aspektu nie stwierdzono réznic w ocenach ze wzgledu na

wyrdznione zmienne spoteczno-demograficzne.
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2.3 Ocena satysfakcji z jakosci ustug przewozowych

Rysunek 2.24 Korzystanie z wybranych srodkéw transportu
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W ramach 2. edycji badania satysfakcji klientéw z ustug ZTM przeprowadzono wywiady
kwestionariuszowe z mieszkanncami gmin aglomeracji poznanskiej objetymi dziatalno$ciag ZTM
w Poznaniu. Badania miato na celu okreslenie satysfakcji z ustug przewozowych, stad w
pierwszej Kkolejnosci zapytano mieszkancéw o Kkorzystanie z komunikacji miejskiej i innych
$srodkow transportu. Jak wynika z deklaracji badanych oséb komunikacja miejska jest
w aglomeracji poznanskiej bardzo popularna. Sporadycznie korzysta z niej blisko 70%
mieszkancéw, a blisko potowa ankietowanych korzysta z autobuséw i tramwajéw przynajmniej
kilka razy w tygodniu. Wytgcznie pieszo przynajmniej kilka razy w tygodniu porusza sie srednio
1/3 respondent6w, a niewiele wiecej (35%) badanych korzysta przede wszystkim z samochodu.
Badania potwierdza rdéwniez relatywnie duzg popularnos$é¢ roweréw, z ktérych korzysta

przynajmniej raz w miesigcu $rednio co trzeci ankietowany.
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Rysunek 2.25 Powody niekorzystania z komunikacji miejskiej
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Osoby, ktére zadeklarowatly, ze nie korzystaja z komunikacji miejskiej poproszone zostaty
o podanie powoddéw rezygnacji z Srodkdw transportu zbiorowego. Wsréd najczestszych
przyczyn badani wymieniali korzystanie wytacznie z samochodu (83%), rzadziej z roweru
(11%). Osoby wybierajace przewaznie samochdd wskazujac motywy swojego wyboru odnosity
sie najczesciej do kwestii koniecznos$ci dojazdu z innej miejscowosci (36%), niedogodnosci
zwigzanych z czasem przejazdu przez miasto autobusem i tramwajem (32%) i brakiem
dogodnych potaczen, czy mozliwosci przesiadki (29%). Ws$réd innych czynnikéw
wskazywanych spontanicznie przez respondentéw wymieniano kwestie zwigzane z wygoda,
komfortem i niezalezno$cig jakie towarzyszg podrézy samochodem, a takze czynniki zdrowotne
utrudniajgce korzystanie z komunikacji miejskiej (niepetnosprawnos$¢, choroba cztonka rodziny

itp.)
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Rysunek 2.26 Ocena satysfakcji z jakos$ci ustug przewozowych
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3.1.1 Ocena czystosci taboru (wewnatrz pojazdu) 93
3.1.2 Ocena wygody jazy 80
Stan taboru 85 3.1.3 Ocena warunkow grzewczych w pojazdach 72
3.1.4 Ocena stanu technicznego pojazdow 89
3.2.1 Ocena czystosci przystankéw i dworcow 83
komunikacji miejskiej
3.2.2 Ocena dostepnosci wiat przystankowych 83
Infrastruktura 3.2.3 Ocena stanu technicznego infrastruktury
przystankowa 84 przystankowej 80
3.2.4 Ocena informacji na przystankach 88
3.2.5 Ocena bezpieczenstwa na przystankach 83
komunikacji miejskiej
3.3.1 Ocena punktualnosci autobuséw 72
3.3.2 Ocena punktualnosci tramwajéw 79
Warunki 3.3.3 Ocena zape%nien,ia. poj.azd('zw 69
komunikacyjne 68 3.3.4 Ocena zawodn.()sc1,p.o]azd(3w 85
3.3.5 Ocena czestotliwosci kurséw 75
3.3.6 Ocena uktadu komunikacyjnego 80
3.3.7 Ocena cen biletéw 19
3.4.1 Ocena czytelno$ci rozkltadéw jazdy 89
3.4.2 Ocena informacji na temat awarii i zmian w
trasach autobuséw i tramwajow 65
Informacja pasazerska 82 3.4.3 Ocena informacji na temat cen ustug 86
przewozowych
3.4.4 Ocena informacji pasazerskiej w pojazdach 91
3.4.5 Ocena informacji na stronach internetowych 93
Satysfakcja klientow ZTM z ustug przewozowych 79

Osoby korzystajace z komunikacji miejskiej ogolnie pozytywnie ocenity jako$¢ ustug
przewozowych (warto$¢ wskaznika satysfakcja - 79 punktéow). Wsréd wyrdznionych wymiarow
ustug przewozowych najlepiej oceniono stan taboru (85), infrastrukture przystankowa (84)
i informacje pasazerska (82). Relatywnie gorzej - warunki komunikacyjne. Wéréd wyréznionych
szczegbtowych aspektéw oceny najwiecej zastrzezen wsrdd Kklientéw ZTM budzg ceny
za przejazd, a takze informacje na temat awarii i zmian w trasach autobuséw i tramwajow.
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2.3.1 Stan taboru

2.3.1.1 Ocena czystosci taboru

Rysunek 2.27 Ocena czystosci taboru
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Ponad 90% pasazeréw komunikacji miejskiej obstugiwanej przez ZTM pozytywnie ocenito
zaréwno czysto$¢ autobusow, jak i tramwajéw kursujgcych na terenie aglomeracji poznanskie;.
Przetozylo sie to na bardzo wysokie warto$ci wskaznikow satysfakcji, ktére oscyluja
w granicach 93-94 punktéw w 100-stopniowej skali.
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2.3.1.2 Ocena wygody jazdy
Rysunek 2.28 Ocena wygody jazdy
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Ogoélna ocena wygody jazdy w S$rodkach komunikacji miejskiej oceniana ksztattuje sie
na dobrym poziomie (80 punktéw), przy czym w ramach poszczegdlnych elementéw oceny
zaobserwowano wyrazne zrdznicowania. Badani pasazerowie pozytywnie ocenili przede
wszystkim wygode miejsc siedzacych (87-90 punktow), nieco gorzej tatwo$¢ wsiadania
i wysiadania (82-85) oraz dostepnos$¢ miejsc siedzacych (79-82). Relatywnie najwiecej uwag
krytycznych odnotowano w odniesieniu do wygody miejsc stojgcych (67-70). Generalnie badani
wiecej zastrzezen do wygody podrézy komunikacja miejskg formutowali w odniesieniu
do tramwajow niz do autobuséw. Ocena wygody jazdy jest tez zrdéznicowana ze wzgledu
na charakterystyki samych badanych. Najgorzej dostepnos$¢ miejsc siedzgcych w autobusach
i tramwajach oceniajg najmtodsi ankietowani (do 25. roku zycia), najlepiej - osoby powyzej 55.
roku zycia. Osoby starsze wyraznie gorzej oceniajg jednak tatwo$¢ wsiadania i wysiadania oraz
wygode jazdy na stojaco.
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2.3.1.3 Ocena warunkéw grzewczych w pojazdach

Rysunek 2.29 Ocena warunkdéw grzewczych w pojazdach
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Ogoélna ocena warunkéw grzewczych w pojazdach okazata sie wyraZznie zrdznicowana
ze wzgledu na poszczegdlne wymiary poddawane ewaluacji. Jak wynika z deklaracji badanych
bardziej ucigzliwa jest temperatura w pojazdach w lecie, na ktéra uskarza sie okoto 30%
ankietowanych. Odsetek oséb niezadowolonych z temperatury w pojazdach w zimie jest o blisko
potowe mniejszy. Co ciekawe, relatywnie gorzej warunki grzewcze w pojazdach komunikacji
miejskiej oceniaja najmtodsi ankietowani (ponizej 25. roku zycia), a takze badani spoza
Poznania.
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2.3.1.4 Ocena stanu technicznego pojazdow

Rysunek 2.30 Ocena stanu technicznego pojazdéw
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Ogolna ocena stanu technicznego pojazdéw ksztattuje sie na bardzo wysokim poziomie ($rednia
90 punktéw). Ponad 80% pasazerow pozytywnie odniosto sie do stanu technicznego pojazddw,
a odsetek ocen negatywnych nie przekroczyt 8 punktéw procentowych.
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2.3.2 Infrastruktura przystankowa

2.3.2.1 Ocena czystosci przystankéw i dworcow komunikacji miejskiej

Rysunek 2.31 Ocena czystosci przystankow i dworcéw komunikacji miejskiej
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Okoto 80% Kklientéow ZTM pozytywnie ocenito czystos¢ dworcow komunikacji miejskiej
w Poznaniu i czysto$¢ przystankéw w gminach aglomeracji poznanskiej. Nieco wiecej uwag
krytycznych formutowano w odniesieniu do czysto$ci przystankow w samym Poznaniuy,
ale i w tym elemencie wyraZnie przewazajg oceny pozytywne nad negatywnymi (o blisko 62
punkty procentowe). Przektada sie to na wysokg warto$¢ ogdlnego wskaznika zadowolenia
z czystosci przystankdow i dworcow komunikacji miejskiej, ktéra wyniosta 83 punkty.
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2.3.2.2 Ocena dostepnosci wiat przystankowych

Rysunek 2.32 Ocena dostepnosci wiat przystankowych
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Na ogélnym bardzo dobrym poziomie ksztattuje sie réwniez ocena dostepno$ci wiat
przystankowych zaréwno w Poznaniu, jak i w gminach aglomeracji poznanskiej. Wartosci
wskaznikow zadowolenia oscylujg w granicach 83-84 punktéw. Na problem dostepno$ci wiat
przystankowych nieco cze$ciej zwracajg uwage mieszkancy gmin Dopiewo i Komorniki.

41



CENTRUM BADAN STOSOWANYCH ULTEX ANKIETER Sp. z o.0.
60-592 Poznan, ul. Swojska 21a,

tel. 61 862 17 97

NIP 779-20-12-814, REGON 631166870

™

2.3.2.3 Ocena stanu technicznego wiat przystankowych

Rysunek 2.33 Ocena stanu technicznego wiat przystankowych
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Stan techniczny wiat przystankowych w Poznaniu i w gminach aglomeracji poznanskiej jest
oceniany na bardzo zblizonym dobrym poziomie. Badani pasazerowie w przewazajgcej mierze
pozytywnie oceniajg stan techniczny wiat, przy czym, podobnie jak w przypadku dostepnosci
wiat, najwiecej uwag krytycznych odnotowano w gminach Dopiewo i Komorniki.
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2.3.2.4 Ocena informacji pasazerskiej na przystankach

Rysunek 2.34 Ocena informacji pasazerskiej na przystankach
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Bardzo wysoko ocenione zostaly informacje pasazerskie na przystankach, zwtaszcza w Poznaniu
(90 punktéw). Ocena przystankowej informacji pasazerskiej w pozostatych gminach jest nieco
nizsza, ale nadal bardzo wysoka (85 punktéw). Na te réznice w ocenach pomiedzy stolica
Wielkopolski a gminami aglomeracji poznanskiej wptyw ma zapewne wprowadzany w Poznaniu
system dynamicznej informacji pasazerskiej na przystankach.
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2.3.2.5 Ocena poczucia bezpieczenstwa na przystankach komunikacji miejskiej

Rysunek 2.35 Ocena poczucia bezpieczenstwa na przystankach
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Ogdlny poziom poczucia bezpieczenistwa na przystankach komunikacji miejskiej ksztattuje sie
na dobrym poziomie ($rednia 83 punkty), przy czym wyraznie wyzsze wskazniki odnotowano
dla oceny poczucia bezpieczenstwa w dzien (97) niz wieczorem i w nocy (68). Uzyskane wyniki
sa przy tym wyraznie zroznicowane ze wzgledu na zmienne spoteczno-demograficzne.
Na przystankach bezpieczniej po zmroku czujg sie mezczyzni, a takze mieszkancy spoza
Poznania. Najwiecej obaw o swoje bezpieczenstwo na przystankach komunikacji miejskiej
wieczorem iw nocy wykazuja najstarsi ankietowani (powyzej 65. roku zycia).
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2.3.3 Warunki komunikacyjne
2.3.3.1 Ocena punktualnosci autobuséw

Rysunek 2.36 Ocena punktualnosci autobuséw
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Aktualna sytuacja komunikacyjna w aglomeracji poznanskiej, zwigzana z licznymi remontami
drég i weztéw komunikacyjnych wptywa na punktualno$¢ autobuséw i tramwajéw. To z kolei
przektada sie na obserwowane wskazniki oceny punktualno$ci komunikacji miejskie;.
Na ogdlnie dobrym poziomie ksztattuje sie ocena punktualnosci autobuséw w weekendy
(80 punktéw) i w dni powszednie poza godzinami szczytu (83). Zdecydowanie gorzej wypada
ocena punktualno$ci autobuséw w godzinach szczytu. Negatywne opinie na temat punktualnosci
autobuséw w tych okresie formutuje ponad 40 badanych, co przektada sie na wyraznie nizsza
warto$¢ wskaznika satysfakcji (53 punkty).
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2.3.3.2 Ocena punktualnosci tramwajéw

Rysunek 2.37 Ocena punktualnosci tramwajéw
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Podobnie jak mialo to miejsce w przypadku oceny punktualnosci autobuséw, ocena
punktualno$ci tramwajow jest wyraznie zréznicowana ze wzgledu na pore dnia i dzien tygodnia.
Najlepiej oceniono punktualno$¢ tramwajéow w dni powszednie poza godzinami szczytu
(89 punktéw), nieco gorzej w weekendy (79), zdecydowanie najgorzej - w dni powszednie
w godzinach szczytu (69 punktéw).
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2.3.3.3 Ocena zapetnienia pojazdéw

Rysunek 2.38 Ocena zapelnienia pojazdow

Ocena zapetnienia tramwajéw 47

Ocena zapetnienia autobusow 13

] | [ | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Zdecydowanie dobrze ® Raczejdobrze = Trudno powiedzie¢ = Raczejzle m Zdecydowaniezle

| | |

0 20 40 60 80 100

Na przecietnym poziomie Kksztaltuje sie ocena zapelnienia pojazdéw wsrod pasazerow
korzystajacych z komunikacji miejskiej w Poznaniu i gminach aglomeracji poznanskiej. Blisko
3/5 badanych ocenia pozytywnie poziom zapelnienia pojazdéw (autobuséw i tramwajow),
a krytyczne opinie formutuje $rednio co czwarta ankietowana osoba.
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2.3.3.4 Ocena zawodnosci pojazdow

Rysunek 2.39 Ocena zawodnos$ci pojazdow
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Jak wynika z deklaracji pasazeréw awarie autobuséw i tramwajoéw zdarzajg sie sporadycznie.
Z takimi awariami autobuséw w ostatnim roku zetkneto sie okoto 22% badanych osoéb, przy
czym 5% pasazeréw doswiadczyto takich sytuacji kilkukrotnie w trakcie roku. Na zblizonym
poziomie ksztattuje sie rowniez wskaznik zawodnosci tramwajow - z problemem awarii tych
pojazdow zetkneto sie 24% badanych pasazerow.
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2.3.3.5 Ocena czestotliwosci kursowania

Rysunek 2.40 Ocena czestotliwosci kursowania
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Generalnie czestotliwo$¢ kursowania tramwajow jest lepiej oceniana niz czestotliwo$é

kursowania autobuséw. Liczba kurséw tramwajowych w dni powszednie poza godzinami

szczytu jest przy tym najlepiej ocenionym elementem w ramach tego aspektu (Srednia 92).
Czestotliwos¢ kursowania tramwajow w weekendy i w dni powszednie w godzinach szczytu
budzi nieco wiecej zastrzezen, ale i tak zdecydowana wiekszo$¢ pasazerdw wyraza swoje
zadowolenie. Bardziej krytycznie sg klienci nastawieni do liczby kurséw autobusowych,
zwlaszcza w dni powszednie w godzinach szczytu (64). Zdecydowanie zZle i raczej Zzle
czestotliwos¢ kursowania autobuséw w tym okresie ocenia blisko 1/3 respondentéw.
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2.3.3.6 Ocena uktadu komunikacyjnego

Rysunek 2.41 Ocena ukladu komunikacyjnego
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Ocena uktadu komunikacyjnego - tatwos¢ przesiadania w
trakcie podrézy

Ocena uktadu komunikacyjnego przeprowadzona zostata w oparciu o jedne wskaznik prosty -
ocene tatwosci przesiadania w trakcie podrézy. Jak wynika z deklaracji badanych tatwos¢
przesiadania jest oceniana pozytywnie przez 74% badanych, a negatywnie - przez 14%

ankietowanych oséb.
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2.3.3.7 Ocena cen biletow

Rysunek 2.42 Ocena cen biletow
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Zdecydowanie najwiecej zastrzezen wsrod badanych klientéw ZTM budza ceny biletéw. Ceny
biletow jednorazowych za drogie uznaje 80% ankietowanych osob. Koszty zakupu biletu
sieciowego metropolitalnego za wysokie uznaje 70% pasazeréw. Nieco korzystniej na tym tle
wypada ocena taryfy przystankowej w ramach tPortmonetki. W przypadku tego sposobu
naliczania ceny za przejazd 10 przystankéw wysoko$¢ optat jest uznawana za odpowiednig
przez 44% respondentdéw, a ponad potowa ankietowanych uznaje te stawki za zbyt wysokie.
Przektada sie to na og6lng bardzo niska warto$¢ wskaznika zadowolenia z cen biletéw w postaci
$redniej, ktéra wynosi 19 punktéw.
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2.3.4 Informacja pasazerska

2.3.4.1 Zrédta informacji dotyczqce korzystania ze srodkéw transportu publicznego

Rysunek 2.43 Zrédta informacji dotyczace korzystania ze $srodkéw transportu publicznego
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Informacje na przystankach stanowig kluczowe Zrédio informacji na temat funkcjonowania
$Srodkéw transportu publicznego. Z informacji zamieszczonych na przystankach korzysta blisko
63% badanych pasazeréw. Blisko potowa ankietowanych poszukuje informacji o komunikacji
miejskiej korzystajac ze strony internetowej lub aplikacji mobilnych, a Srednio co trzecia osoba
w tym celu wykorzystuje informacje w pojazdach. Pasazerowie najczesciej poszukujg informacji
o rozktadzie jazdy i trasie przejazdu $rodkéw komunikacji miejskiej. Na te dwa elementy
wskazato odpowiednio 88% i 62% badanych.
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2.3.4.2 Ocena czytelnosci rozktadow jazdy

Rysunek 2.44 Ocena czytelnos$ci rozkladéw jazdy
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Ogoélna ocena czytelnosci rozktadéw jazdy ksztaltuje sie na bardzo wysokim poziomie
(89 punktéw). Tylko nieliczni respondenci wskazywali na problemy z czytelno$cig rozktadow
na stronie internetowej (2%), czy na tabliczkach przystankowych (9%).
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2.3.4.3 Ocena informacji na temat awarii i zmian w trasach autobusow i tramwajow

Rysunek 2.45 Ocena informacji na temat awarii i zmian w trasach autobuséw i tramwajow
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W ramach oceny informacji pasazerskiej najwiecej zastrzezen budzi kwestia informowania
na temat awarii autobuséw i tramwajéw, a takze informacje na temat przerw w dziataniu
systemu PEKA. Na problem niedostatecznego informowania pasazeréw w tym zakresie zwraca
uwage odpowiednio 28% badanych i 21% badanych. Zdecydowanie lepiej wypada ocena
sposobu informowania na temat zmian w trasach autobuséw i tramwajéw, ktéra docenia 57%
ankietowanych pasazeréw komunikacji miejskie;j.
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2.3.4.4 Ocena informacji na temat cen ustug przewozowych

Rysunek 2.46 Ocena informacji na temat cen ustug przewozowych

Informacje nt. cen ustug przewozowych \

|
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Zdecydowaniedobrze m Raczej dobrze Trudno powiedzie¢ Raczejzle mZdecydowanieile

Informacje nt.cen USng przeWOZOWYCh —

0 20 40 60 80 100

Bardzo wysoko oceniono informacje na temat cen ustug przewozowych - blisko 80%
ankietowanych wyrazito swoje zadowolenie z tych informacji, a odmiennego zdania byto jedynie
7% badanych.
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2.3.4.5 Ocena informacji pasazerskiej w pojazdach

Rysunek 2.47 Ocena informacji pasazerskiej w pojazdach
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Takze informacja pasazerska w pojazdach jest oceniana bardzo pozytywnie przez wiekszo$¢
klientow ZTM, co przektada sie na bardzo wysokie warto$ci wskaznikéw zadowolenia, ktore
oscylujg w granicach 90-92 punktéw. Nie stwierdzono przy tym zrdéznicowan w warto$ciach
wskaznikow ze wzgledu na zmienne spoteczno-demograficzne.

56



CENTRUM BADAN STOSOWANYCH ULTEX ANKIETER Sp. z o.0.
60-592 Poznan, ul. Swojska 21a,

tel. 61 862 17 97

NIP 779-20-12-814, REGON 631166870

™

2.3.4.6 Ocena informacji na stronie internetowej ZTM

Rysunek 2.48 Ocena informacji na stronie internetowej ZTM
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Badani pasazerowie, korzystajacy ze strony ZTM pozytywnie ocenili zaréwno przystepnosc¢
jakos¢, jak i przejrzystos¢ informacji zamieszczonych na stronie. Nieco wiecej uwag krytycznych
odnotowano w kontekscie oceny atrakcyjnosci tresci zamieszczonych na stronie. Ogélna warto$¢
wskaznika zadowolenia z informacji na stronie internetowej ZTM jest bardzo wysoka i wynosi
93 punkty.
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2.4 Ocena Poznanskiego Roweru Miejskiego

Rysunek 2.49 Ocena Poznanskiego Roweru Miejskiego
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Badani mieszkancy pytani byli réwniez o korzystanie z Poznaniskiego Roweru Miejskiego. Wsréd
ankietowanych oséb tylko nieco ponad 2% oséb zadeklarowato korzystanie z tej ustugi. Osoby
korzystajace z PRM ocenity pozytywnie zaréwno stan techniczny roweréw, jak i lokalizacje stacji
wypozyczen. Nieco wiecej zastrzezen dotyczyto dostepnos$ci rowerdw na stacjach i optat
za wypozyczenie rowerow, ale takze i w tych dwdch elementach odsetek oséb zadowolonych
przewyzszal wyraznie odsetek oséb niezadowolonych.
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IV. Podsumowanie
Rysunek 3.1 Ogélna ocena systemu PEKA
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1. Ponad 82% badanych klientéw (tacznie w badaniu CAWI i CATI) pozytywnie ocenia
system PEKA, a odmiennego zdania jest tylko 7% badanych, tj. o blisko 5 punktéw
procentowych mniej niz w czerwcu 2015 roku.

2. W grudniu 2015 roku warto$¢ wskaznika satysfakcji z warunkéw sprzedazy biletow
wyniosta 89 punktéow (w skali od 0 do 100), co wskazuje na ogélny bardzo wysoki
poziom zadowolenia z dostepnosci i efektywnosci poszczegdlnych kanatéw sprzedazy
biletow komunikacji miejskiej w Poznaniu i gminach aglomeracji poznanskiej objetych
dziatalnoscig ZTM. Klienci ZTM bardzo dobrze ocenili warunki sprzedazy w punktach
sprzedazy biletow (92) i Punktach Obstugi Klienta (92). Nieco wiecej zastrzezen klienci
zgtaszali w odniesieniu do sprzedazy internetowej (87) i sprzedazy w biletomatach (83).
Warto$¢ ogélnego wskaznika zadowolenia z warunkéw sprzedazy w pordéwnaniu do
badan z czerwca wzrosta o 2 punkty. Na te zmiane wptynat zaobserwowany wzrost
zadowolenia z warunkéw sprzedazy internetowej (wzrost o 3 punkty), z warunkéw
sprzedazy w ramach POK (+2 punkty), PSB (+1) i sprzedazy w biletomatach (+2).
W tabeli 3.2 zestawiono warto$ci wskaznikow satysfakcji z warunkéw sprzedazy
w zakresie wszystkich analizowanych kanatéw sprzedazy.

3. Satysfakcja klientéw ZTM z jakoSci obstugi takze ksztaltuje sie na wysokim poziomie
(warto$¢ wskaznika 79). Ogélna warto$¢ wskaznika zadowolenia klientéw ZTM z obstugi
uzyskana w pomiarze grudniowym jest niemal identyczna jak w pazdzierniku 2015, ale
jest to warto$¢ o 7 punktow wyzsza niz w pomiarze pilotazowym i o 5 punktow wyzsza
niz w pomiarze z czerwca 2015 roku. W perspektywie roku 2015 najwiekszy wzrost
zadowolenia odnotowano w zakresie oceny warunkéw obstugi internetowej (wzrost
0 9 punktéw) i obstugi w Biurze Obstugi Klienta ZTM (+10 punktéw). W poréwnaniu
do pomiaru pilotazowego wzrosta takze ocena satysfakcji z jakosci obstugi w Contact
Center i ocena zadowolenia z kontroli biletéw, przy czym wartosci wskaznikow
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uzyskane w grudniu w poréwnaniu z wynikami z pazdziernika sg bardzo zblizone

(kontrola biletow) lub nawet nieco gorsze (ocena Contact Center). W tabeli 3.3
zestawiono warto$ci wskaznikéw satysfakcji z jakosci obstugi w zakresie wszystkich
analizowanych wymiaréw oceny zadowolenia.

Na podstawie przeprowadzonych badan oceny satysfakcji klientow ZTM sformutowano
rekomendacje, odnoszace sie do A. dziatan promocyjnych i marketingowych zwigzanych
z jakoScig i obstugg klientéw oraz B. dziatan badawczych w ramach monitoringu satysfakcji
klientéw w kolejnym roku/ kolejnych latach, ktére zestawiono w tabeli 3.1

Tabela 3.1 Rekomendacje
Rekomendacje
A.1 Podtrzymanie wysokiego

poziomu ustug w Punktach
Obstugi Klienta

A.2 Dalsze rozszerzanie sieci
punktow sprzedazy biletow

A.3 Kontynuacja promowania
rozwigzan sprzedazy
internetowej

Uzasadnienie

Ogoélna ocena zadowolenia z warunkéw sprzedazy w Punktach
Obstugi Klienta ZTM ksztattuje sie na bardzo wysokim poziomie.
We wszystkich pomiarach wartosci wskaznikéw oceny zadowolenia
z dostepnosci POK i oceny kompetencji i Kkultury osobistej
pracownikow POK przekraczajg 90 punktéw, co wskazuje na bardzo
wysoki poziom satysfakcji klientéw korzystajgcych z tego kanatu
sprzedazy. Dodatkowo obserwowany jest systematyczny wzrost
zadowolenia z efektywnos$ci obstugi w POK, zwigzany m.in.
z Kkrotszym czasem oczekiwania w Kolejce i Kréotszym czasem
rozpatrywania  spraw.  Utrzymanie  wysokich  standardéw
funkcjonowania POK pozwoli na utrzymanie wysokiego poziomu
zadowolenia z warunkéw sprzedazy w punktach obstugi.
W konteks$cie obserwowanej malejgcej liczby klientéw POK
i nier6wnomiernego obcigzenia poszczegbélnych POK mozna
rozwazy¢ zmiany w sieci POK (zmiana lokalizacji lub wylaczenia
punktu o najmniejszej liczbie klientéw - POK Junikowo).

Ocena zadowolenia z warunkéw sprzedazy w punktach sprzedazy
biletéw ksztattuje sie we wszystkich pomiarach na bardzo wysokim
poziomie. Sprzedaz biletéw w kioskach i salonach prasowych stanowi
jeden z Kkluczowych kanatéow zakupu biletéw jednorazowych
i dotadowan karty PEKA, stad zwiekszanie liczby punktéw sprzedazy
pozytywnie wptynie na ocene dostepnosci PSB. Zapewnienie
odpowiedniej sieci dystrybucji biletdw w ramach funkcjonujgcych
sklepéw, kioskéw i salondw prasowych (urzedy pocztowe wg
deklaracji badanych majg marginalny udziat w sprzedazy biletéw) ma
szczegoblnie istotne znaczenie w przypadku planowanego poszerzania
zasiegu funkcjonowania ZTM na obszary gmin aglomeracji
poznanskie;j.

Rosnacy udziat sprzedazy biletéw droga internetowa i wzrost
wartosci wskaznikow satysfakcji z warunkoéw sprzedazy internetowej
wskazuje na rosngca popularno$¢ dotadowan karty PEKA
z wykorzystaniem Internetu. Promowanie rozwigzan zakupu biletu
drogg internetowa, np. w ramach wprowadzanego programu
lojalnosciowego (Program Premiowy), przy zachowaniu dbatosci
o niskg awaryjno$¢ strony www.peka.poznan.pl pozwoli na dalszy
wzrost zadowolenia Kklientéw z tej formy sprzedazy. W celu
unikniecia ewentualnych trudnosci z aktywacja zakupionego biletu
przez nowych klientéw warto w wiekszym stopniu wyeksponowac
informacje na temat sposobu transferu e-biletu, w tym zakladanego
2-godzinnego okresu pomiedzy zakupem biletu i jego aktywacja.
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Rekomendacje

A.4 Dalszy rozwdj sieci
biletomat6éw stacjonarnych

A.5 Utrzymanie wysokiego
poziomu ustug w Biurze
Obstugi Klienta, przy
jednoczesnej zmianie godzin
pracy biura, majacej na celu
zwiekszenie dostepnosci BOK
dla mieszkancéw aglomeracji
poznanskiej.

A.6 Zwiekszenie atrakcyjnosci
i przejrzystosci strony
internetowej ZTM

A.7 Podtrzymywanie wysokich
standardow funkcjonowania
systemu PEKA

B.1 Kontynuacja badan
satysfakcji klienta w oparciu o
zréznicowane techniki
badawcze

B.2 Zmiana czestotliwosci
badan terenowych

Uzasadnienie

Wymiana biletomatéw w Poznaniu i gminach objetych dziatalnoscia
ZTM i zwigzana z t3 zmiang nizsza awaryjno$¢ i wieksza
funkcjonalno$¢ nowych urzadzen wyraZnie wplyneta na wzrost
zadowolenia z funkcjonowania biletomatéw. Dalszy rozwdj sieci
biletomatéw, obejmujacy réwniez obszary gmin poza Poznaniem,
umozliwi wzrost oceny zadowolenia z dostepnosci tego kanatu
sprzedazy.

W perspektywie roku 2015 odnotowano bardzo wyrazny wzrost
wartosci wskaznika oceny zadowolenia z efektywnosci obstugi w BOK
(+19 punktow w okresie od lutego do grudnia) i wskaznika
satysfakcji z  dostepnosci BOK (+13  punktéw). Mimo
zaobserwowanego wzrostu zadowolenia z dostepnosci BOK, ogdlng
warto$¢ wskaznika satysfakcji nalezy uzna¢ za niska (54 punkty),
a dostosowanie godzin pracy BOK do potrzeb os6b pracujacych
umozliwi uzyskanie poprawy w tym elemencie.

Ogolna ocena strony internetowej ZTM ksztattuje sie na poziomie
dobrym, a warto$¢ wskaznika zadowolenia odnotowana w grudniu
jest wyzsza o 5 punktéw od wartos$ci uzyskanej w pazdzierniku 2015
roku. Wcigz pewien problem stanowi jednak niska atrakcyjnosc¢
strony, na ktéra zwraca uwage cze$¢ klientéw. W ramach badan
fokusowych respondenci wskazywali na zasadno$¢ wprowadzenie
zmian na stronie internetowej ZTM, sugerujac m.in. ujednolicenie
oraz zintegrowanie strony gtéwnej ZTM oraz strony PEKA,
ograniczenie informacji zawartych na stronie gtéwnej ZTM, czy
utworzenie mobilnej wersji witryny.

Systematycznie ros$nie ocena zadowolenia z systemu PEKA wsrdéd
jego uzytkownikéw. Kontynuacja dziatan majacych na celu
usprawnienie systemu, zwiekszanie jego funkcjonalnosci (np. przez
rozbudowe systemu parkomatéw obstugujacych karty PEKA)
i informowanie o wszelkich zmianach w zasadach korzystania z karty
stanowi kluczowy element dalszej poprawy oceny funkcjonowania
systemu.

Projekt monitoringu poziomu zadowolenia klientéw ZTM z jako$ci
obstugi, warunkéw sprzedazy i jakosci ustug przewozowych oparty
na realizacji badan z klientami korzystajacymi z poszczegdlnych
kanatéw sprzedazy i obstugi stanowi kluczowe, wielowymiarowe
zrédto informacji na temat opinii uzytkownikéw komunikacji
miejskiej. Prowadzenie cyklicznych pomiaréw satysfakcji klientéw w
oparciu o wystandaryzowane narzedzia badawcze umozliwia ocene
realizowanych  dzialan = marketingowych i  promocyjnych,
wprowadzanych zmian w sieci potaczen i taryfach, a takze pozwala na
okreslenie kluczowych potrzeb klientow ZTM w zakresie transportu
zbiorowego.

Analiza zmiennos$ci wartosci wskaznikéw satysfakcji wskazuje
na mozliwos¢ zmniejszenia czestotliwosci prowadzenia dziatan
monitujgcych poziom satysfakcji z warunkéw sprzedazy i obstugi
do dwodch pomiaréw ciggu roku. Sugerowane jest przy tym
pozostawienie jednego pomiaru zadowolenia z ustug przewozowych
w oparciu o badania kwestionariuszowe z mieszkancami aglomeracji
poznanskie;j.
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Rekomendacje

B.3 Zmiana terminu realizacji
badan terenowych

B.4 Zmiana operatu w
badaniach telefonicznych CATI

B.5. Zwiekszenie liczebnoSci
proby w badaniach
kwestionariuszowych z
mieszKkancami aglomeracji
poznanskiej

Uzasadnienie

Realizacja badan kwestionariuszowych przed Punktami Obstugi
Klienta i Biurem Obstugi Klienta w grudniu 2015 okazata sie
utrudniona z uwagi na matg liczbe klientow w POK i BOK w tym
okresie. Dlatego w ramach kolejnych edycji badania sugerowana jest
modyfikacja harmonogramu badan, tak by unikng¢ realizacji
wywiadéw terenowych w ostatnim miesigcu roku. W przypadku
rekomendowanych dwéch pomiaréw, optymalnie pomiar nalezatoby
przeprowadzi¢ w miesigcu kwietniu i pazdzierniku. Przy zatozeniu
realizacji trzech pomiaréw, badanie mozna efektywnie zrealizowac
w miesigcach luty, czerwiec i paZzdziernik.

W ramach realizacji badania telefonicznego CATI zaréwno w badaniu
pilotazowym, jak i w trzech kolejnych pomiarach wystapit problem
z nieefektywnym realizacyjnie operatem pochodzacych z losowania
z bazy uzytkownikéw PEKA. Ze wzgledu na wystepowanie pytan
filtrujagcych dotyczacych podejmowania kontaktu telefonicznego
z ZTM wymagane okazato sie podjecie ok. 7000-10000 kontaktéw
w celu przeprowadzenia 200 wywiadéw. W celu zwiekszenia
trafnosci oraz efektywnos$ci badania konieczne jest uzyskanie operatu
losowania obejmujacego osoby kontaktujgce sie telefonicznie
z Contact Center ZTM.

Zaktadana i zrealizowana wielko$¢ proby w badaniu terenowym PAPI
(2) (Nmin=800) przy wskazanych ograniczeniach (odsetek
korzystajgcych z komunikacji ZTM) umozliwita analize satysfakcji
klientéw z jako$ci ustug przewozowych z rozréznieniem Poznan -
gminy powiatu poznanskiego ogétem. Zwiekszenie liczebnosci préby
i odpowiednie dopasowanie struktury do liczby mieszkancéw
badanych obszaréw umozliwiloby przeprowadzenie szczegétowych
analiz przestrzennych w ramach poszczegélnych gmin powiatu
poznanskiego obstugiwanych przez ZTM.
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Tabela 3.2 Warto$ci wskaZnikdw satysfakcji z warunkéw sprzedazy

Wymiary/ Wartos¢ wskaznika Wartos¢ wskaznika
kanaly Aspekty satysfakcji Wskazniki satysfakcji
sprzedazy
02.15 | 06.15 | 10.15 | 12.15 02.15 | 06.15 10.15 12.15
1.1.1.1 Ocena dostepnosci POK - Godziny otwarcia Punktéw Obstugi Klienta sa dostosowane do potrzeb 98 92 9% 9%
mieszkancow
3'015';3;?)2; POK 94 91 90 93 1.1.1.2 Ocena dostepnosci POK - Punkty Obstugi Klienta powinny by¢ réwniez otwarte w sobote 27 - - -
1.1.1.3 Ocena dostepnosci POK - Odpowiada mi rozmieszczenie Punktéw Obstugi Klienta w miescie 91 90 84 90
1.1.1.4 Ocena dostepnosci punktow sprzedazy - Punkty Obstugi Klienta 92 91 90 93
1.1.2.1 Ocena pracownikéw POK - Pracownicy POK s3g uprzejmi 96 96 94 96
Punkty 11'1'2 O:enaﬂ . 1.1.2.2 Ocena pracownikdw POK - Pracownicy POK sg zaangazowani w obstuge klienta 94 94 91 94
. ompetencji i TR B : : :
Obstugi kultury osobistej 95 93 91 94 1.1.2.3 Ocena pracown?kt?w POK Pracown¥cy POK wzbudza].a zauf.ame : : 94 91 87 95
Klienta pracownikéw 1.1.2.4 Ocena pracownikéw POK - Pracownicy POK s3 profesjonalnie przygotowani do obstugi 94 93 91 94
POK 1.1.2.5 Ocena pracownikow POK - Pracownicy POK przekazujg informacje w sposéb jasny i zrozumiaty 95 95 91 94
1.1.2.6 Ocena pracownikéw POK - Pracownicy POK udzielaja wyczerpujacych wyjasnien 95 91 90 93
1.1.3 Ocena 1.1.3.1 Ocena obstugi w POK - Czas oczekiwania w kolejce 73 73 75 82
efektywnosci 84 86 87 91 1.1.3.2 Ocena obstugi w POK - Czas oczekiwania na rozpatrzenie mojej sprawy 82 91 92 94
obstugi w POK 1.1.3.3 Ocena obstugi w POK - Skuteczno$c¢ zatatwienia sprawy 95 94 95 97
Ocena warunkow sprzedazy w Punktach Obstugi Klienta 91 90 920 92
1.2.1 Ocena 91 87 88 87 1.2.1.1 Ocena dostepnosci punktow sprzedazy - Punkty sprzedazy biletéw 91 87 88 87
dostepnosci PSB o P P P y P y
1.2.2 Ocena 1.2.2.1 Ocena pracownikéw PSB - Pracownicy PSB s3 uprzejmi 93 94 90 93
kompetencji i
Kkultury osobistej 91 93 89 92 1.2.2.2 Ocena pracownikéw PSB - Pracownicy s profesjonalnie przygotowani do obstugi 90 94 88 93
k6
gt;\acowm ow 1.2.2.3 Ocena pracownikéw PSB - Pracownicy przekazuja informacje w sposéb jasny i zrozumiaty 90 92 88 90
Punkty 1.2.3.1 Ocena probleméw przy zakupie biletéw w PSB - Brak mozliwo$ci zakupu biletu i dotadowania karty o5 % % 08
Sprzedazy wieczorem i w nocy
Biletow 1.2.3.2 Ocena probleméw przy zakupie biletéw w PSB - Brak mozliwosci zakupu biletu i dotadowania karty w
1.2.3 Ocena S A & 96 97 98 99
. weekendy i dni Swigteczne
s{fﬁ;":f;gg 2 & & 2 :QZCf};?uOcena probleméw przy zakupie biletow w PSB - Problemy z dotadowaniem karty PEKA w godzinach 97 08 % 100
1.2.3.4 Ocena probleméw przy zakupie biletéw w PSB - Zbyt duza kwota pieniedzy pobrana przy dotadowaniu 99 100 99 99
1.2.3.5 Ocena problemoéw przy zakupie biletéw w PSB - Brak biletéw papierowych o okreslonych nominatach 89 91 90 91
Ocena warunkow sprzedazy w punktach sprzedazy biletow 92 91 91 92
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Wymiary/ Wartos¢ wskaznika Wartos¢ wskaznika
kanaly Aspekty satysfakcji Wskazniki satysfakcji
sprzedazy
02.15 | 06.15 | 10.15 | 12.15 02.15 | 0615 | 10.15 | 12.15
1.3.1.1 Ocena strony PEKA- Dzieki stronie Internetowej www. peka.poznan.pl moge swobodnie zarzadza¢ swoim 84 84 87 91
kontem
13.1 chna . 1.3.1.2 Ocena strony PEKA- Czuje sie bezpiecznie, wiem, ze moje dane osobowe s3 dobrze chronione 77 79 80 86
funkcjonowania 72 74 77 82 T ; ;
strony PEKA 1.3.1.3 Ocena strony PEKA- Strona Internetowa jest jasna i zrozumiata 76 80 86 86
1.3.1.4 Ocena strony PEKA- Nie mam problemu ze znalezieniem informacji, ktéra mnie interesuje 75 76 79 83
Internet 1.3.1.5 Wystepowanie btedoéw lub probleméw technicznych podczas korzystania ze strony internetowej PEKA 49 80 54 63
132 Ocena,l . 1.3.2.1 Ocena strony PEKA - Mozliwo$¢ zakupu biletu czy dotadowania konta jest duzym komfortem 89 88 92 91
efektywnosci 87 88 91 92
da
isr?:ezrerl ei?:/vej 1.3.2.2 Ocena strony PEKA - Formularz na sktadanie wniosku byt zrozumiaty i tatwy do wypetnienia 85 87 89 92
Ocena warunkow sprzedazy internetowej 80 81 84 87
1.4.1.1 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletow w biletomatach - Problem z obstuga biletomatu 91 94 92 94
1.4.1.2 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletéw w biletomatach - Brak mozliwosci zakupu biletu 66 62 72 79
papierowego — awaria biletomatu, brak papieru
1.4.1.3 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletow w biletomatach - Brak mozliwosci dotadowania karty
PEKA 91 87 94 98
141 chna . 1.4.1.4 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletéw w biletomatach - Problem z obstuga transakc;ji 74 72 84 87
lf)l%lnkqonoyvama 87 85 90 93 gotéwkowych - biletomat nie przyjmuje monet, banknotow
lletomatow 1.4.1.5 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletow w biletomatach - Problem z obstugg transakcji
. . . . . 92 90 93 95
Biletomaty gotéwkowych - biletomat nie wydaje reszty
1.4.1.6 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletéw w biletomatach - Problemy z obstuga transakcji
. . . 96 94 95 97
bezgotéwkowych - problem z Korzystaniem z kart ptatniczych
1.4.1.7 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletow w biletomatach - Pobranie zbyt duzej kwota pieniedzy 97 97 98 99
przy dotadowaniu
1.4.2 Ocena 1.4.2.1 Ocena dostepnosci punktéw sprzedazy - Biletomat stacjonarny 82 70 71 73
dostepnosci 82 70 71 73 o i ; - T
biletomatéw 1.4.2.2 Ocena dostepnosci punktow sprzedazy - Biletomat w pojezdzie 65 52 41 44
Ocena warunkow sprzedazy w biletomatach 81 78 81 83
Satysfakcja klientow ZTM z warunkow sprzedazy | 88 86 87 89

64




™

CENTRUM BADAN STOSOWANYCH ULTEX ANKIETER Sp. z 0.0.
60-592 Poznan, ul. Swojska 21a,

tel. 61 862 17 97

NIP 779-20-12-814, REGON 631166870

Tabela 3.3 Wartosci wskaznikdw satysfakgji z jakosci obstugi

Wymiary/ Warto$¢ wskaznika Wartos$¢ wskaznika
kanaly Aspekty satysfakeji Wskazniki satysfakcji
das
sprzecazy 02.15 | 06.15 | 10.15 | 12.15 02.15 | 06.15 10.15 12.15
2.1.1 Ocena 2..1.1.1 Olcef)a dostepnosci BOK - Godziny otwarcia Biura Obstugi Klienta sg dostosowane do potrzeb 47 44 55 59
2 mieszkancow
dostepnosci 41 40 50 54
Biura Obstugi 2.1.1.2 Ocena dostepnosci BOK - Biuro Obstugi Klienta powinno by¢ réwniez otwarte w sobote 23 - - -
Klienta 2.1.1.3 Ocena dostepnosci BOK - BOK powinno by¢ otwarte w innych godzinach niz obecnie 36 37 45 49
2.1.2.1 Ocena pracownikéw BOK - Pracownicy BOK s3 uprzejmi 85 90 93 93
lilolrfp(;E::jji i 2.1.2.2 Ocena pracownikéw BOK - Pracownicy BOK s3 zaangazowani w obstuge Kklienta 82 87 92 90
kultury osobistej 81 86 91 91 2.1.2.3 Ocena pracown?k(?w BOK - Pracown!cy BOK wzbudza].a zauf.ame : : 76 81 89 92
Biuro pracownikéw 2.1.2.4 Ocena pracownikéw BOK - Pracownicy BOK s3 profesjonalnie przygotowani do obstugi 78 85 88 94
Obstugi BOK 2.1.2.5 Ocena pracownikéw BOK - Pracownicy BOK przekazujg informacje w sposéb jasny i zrozumiaty 83 86 92 91
Klienta 2.1.2.6 Ocena pracownikéw BOK - Pracownicy BOK udzielaja wyczerpujacych wyjasnien 82 85 90 85
2.1.3 Ocena 2.1.3.1 Ocena obstugi w BOK - Czas oczekiwania w kolejce 75 82 86 89
efektywnosci 74 84 88 93 2.1.3.2 Ocena obstugi w BOK - Czas oczekiwania na rozpatrzenie mojej sprawy 74 84 88 93
obstugi w BOK 2.1.3.3 Ocena obstugi w BOK - Skuteczno$¢ zatatwienia sprawy 74 84 89 95
2.1.4 Ocena 2.1.4.1 Ocena karty PEKA - Karta PEKA wyglada atrakcyjnie 88 84 84 87
jakosci karty 90 84 83 89 2.1.4.2 Ocena karty PEKA - Karta PEKA wykonana jest z odpornych na zniszczenie materiatéw 86 78 77 83
PEKA 2.1.4.3 Ocena karty PEKA - Karta PEKA jest fatwa w uzyciu 97 90 89 97
Ocena jakosci obstugi w Biurze Obstugi Klienta 68 70 78 78
2.2.1 Ocena 2.2.1.1 Ocena dostepnosci Contact Center ZTM - Do Contact Center ZTM tatwo sie dodzwonié¢ 70 77 85 78
dostepnosci 73 78 84 78 2.2.1.2 Ocena dostepnosci Contact Center ZTM - Godziny pracy Contact Center ZTM sa odpowiednie 75 78 83 78
CrmiEerbemer 2.2.1.3 Ocena dostepnosci Contact Center ZTM - W Contact Center ZTM tatwo znalez¢ odpowiedniego doradce 74 81 85 80
2.2.2 Ocena 2.2.2.1 Ocena pracownikéw Contact Center - Pracownicy CC sa uprzejmi 93 94 95 92
kompetenql.l ) 2.2.2.2. Ocena pracownikéw Contact Center - Pracownicy CC sa zaangazowani w obstuge klienta 83 90 91 87
Contact kultury osobistej 84 89 90 86 , _ ) )
Con ac pracownikéw 2.2.2.3 Ocena pracownikéw Contact Center - Pracownicy CC wzbudzaja zaufanie 79 86 87 85
enter
Contact Center 2.2.2.4 Ocena pracownikow Contact Center - Pracownicy CC sg profesjonalnie przygotowani do obstugi 80 85 87 81
dedd Ocena} . 2.2.3.1 Ocena pracownikéw Contact Center - Pracownicy CC przekazuja informacji w sposéb jasny i zrozumiaty 88 92 93 88
efektywnosci 84 88 90 85
obstugi w e . et . e e
Contact Center 2.2.3.2 Ocena pracownikéw Contact Center - Pracownicy CC udzielaja wyczerpujacych wyjasnien 81 84 87 82
Ocena jakosci obstugi w Contact Center 80 85 88 83

65




™

CENTRUM BADAN STOSOWANYCH ULTEX ANKIETER Sp. z 0.0.

60-592 Poznan, ul. Swojska 21a,
tel. 61 862 17 97
NIP 779-20-12-814, REGON 631166870

Wymiary/ Wartos¢ v;'sll:a.z_nika Wartos¢ v:sll:a_z.nika
kanaty Aspekty satysfakeji Wskazniki satysfakeji
sprzedazy
02.15 | 06.15 | 10.15 | 12.15 02.15 | 06.15 10.15 12.15
2.3.1.1 Ocena strony ZTM - Strone Internetowa ZTM wygodnie sie przeglada 83 84 86 90
2.3.1 Ocena 2.3.1.2 Ocena strony ZTM - Na stronie Internetowej ZTM tatwo jest odnalez¢ poszukiwane informacje 74 76 77 81
funkqoZnT(‘)l://[vama 73 75 75 81 | 231.3 Ocena strony ZTM - Strona Internetowa ZTM wyglada atrakcyjnie 69 72 67 77
strony 2.3.1.4 Ocena strony ZTM - Formularz kontaktowy na stronie ZTM jest tatwy w uzytkowaniu 82 85 80 88
Internet 2.3.1.5 Wystepowanie btedéw lub probleméw technicznych podczas korzystania ze strony internetowej ZTM 58 58 63 70
2.3.2 Ocena ) 2.3.2.1 Ocena reklamacji - Terminowo$¢ - czas uzyskania odpowiedzi 67 71 80 77
egel;tyv.vnosa 64 66 72 74 2.3.2.2 Ocena reklamacji - Uzyskanie wyczerpujacych informacji 62 64 65 72
obstugi
internetowej 2.3.2.3 Ocena reklamacji - Udzielona odpowiedz ukazata sie pomocna 62 65 69 74
Ocena jakos$ci obstugi internetowej 69 71 73 78
2.4.1 Ocena
kompetencji i 2.4.1.1 Ocena pracy kontroleréw ZTM - Kontrolerzy sa uprzejmi 77 78 82 79
kultury osobistej 71 71 73 74
kgntl:oleréw 2.4.1.2 Ocena pracy kontroleréw ZTM - Kontrolerzy wzbudzaja zaufanie 65 64 65 70
Kontrola 311}620(‘;\, 24210 ki leréw ZTM - K 1 fesjonalni i do ki li iadaj
biletéw S. 0.SObflena iae.n. ﬁkzetgéra)pracy ontroleréw - Kontrolerzy sa profesjonalnie przygotowani do kontroli (np. posiadajg 84 84 89 87
I;ze rowadzeni 83 83 87 e .
gkorll)troli 2.4.2.2 Ocena pracy kontroleréw ZTM - Kontrolerzy przekazuja informacji w sposéb jasny i zrozumiaty 82 81 85 84
Ocena kontroli biletow 76 76 79 79
Satysfakcja klientow ZTM z jakosci obstugi | 72 74 79 79
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