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Badanie satysfakcji pasazerow kolei w Polsce - raport koncowy

CEL:

LTX Eg,ﬁﬁ?;\z:ag poznan,ie s.posc’)b.u postrzegania przez
respondentow jakosci ustug oferowanych przez
kolej w procesie przewozowym oraz preferencji
podroznych w zakresie czynnikdw determinujacych
wybor tego srodka transportu, a takze ocena jego
atrakcyjnosci na tle alternatywnych rozwigzan.

L

Badanie satysfakgcji

pasazerow kolei

Opracowanie Urzedu
Transportu Kolejowego

« Ankietainternetowa.
50 pytan (36 zamknietych, 14 otwartych).
« Badanie anonimowe.




Badanie satysfakcji pasazerow kolei w Polsce - raport koncowy

CHARAKTERYSTYKA RESPONDENTOW:

« t3cznie 5646 respondentdw.

« 58,2% to mezczyzni, 41,8% to kobiety.

e 93%toosobyw wieku 18-60 lat.

* Najliczniejsza grupa: 24-39 lat (49%).

« Najmniej liczna grupa: 60+ (1,5%).

« Najliczniejsza grupa wedtug czestotliwosci podrézy: codziennie (56,6%).
« Najliczniejsza grupa wedtug powodu podroézy: przejazdy do/z pracy, szkoty, uczelni (71,8%).
« 31,8% respondentow podrozowato kolejg 1 raz w miesigcu.

« 11,6% badanych podrézowato koleja rzadziej niz 1 raz w miesigcu.




Badanie satysfakcji pasazerow kolei w Polsce - raport koncowy

OBSZARY TEMATYCZNE:

1) Sprzedaz biletow.

2) Ocena bezpieczenstwa.

3) Ocena jakosci ustug kolejowych.

4) Ocena dostosowania transportu kolejowego do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia.
5) Ocena jakosci obstugi oraz informacji pasazerskiej.

6) Ocena oferty przewozowe,;.

7) Prawa pasazeréw kolei.
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Sprzedaz biletow

Ocena satysfakcji korzystania z poszczegolnych kanatow sprzedazy biletéow
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kasy biletowe biletomaty obstuga pociggu internetowe  aplikacje mobilne
systemy sprzedazy

brak zdahia ®mZleib.zle msrednio mdobrzeib.dobrze
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Sprzedaz biletow

Najwazniejsze wnioski:

 Potrzebazwiekszenia liczby biletomatéw.

 Potrzeba dostosowania lokalizacji biletomatow do potrzeb pasazerdéw, tj. biletomaty
w widocznych oraz w oznakowanych miejscach, umieszczone w gtéwnych ciggach
komunikacyjnych, ktérymi przechodza podrdézni oraz ich dostepnosc¢ na peronach.

« W aspekcie duzej popularnosci wykorzystywania funkcjonalnosci biletomatéw, oprocz
sugerowanych przez ankietowanych zmian nalezy rozwazy¢ doposazenie taboru w tego typu
urzadzenia. Oprocz zwiekszenia wygody pasazerdw pozwoli to rowniez na odcigzenie
druzyn konduktorskich - dzis w pociggach regionalnych nierzadko zajetych przez wiekszosc
czasu realizacji kursu sprzedaza biletow. Rozwigzanie to jest juz stosowane przez kilku
przewoznikow i przez ankietowanych zostato ono ocenione bardzo pozytywnie.

* Potrzebarozwoju aplikacji mobilnych i poszerzanie ich funkcjonalnosci.
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Ocena bezpieczenstwa

Ogdlna ocena poczucia bezpieczenstwa

1,5%
‘ = dobrze i b. dobrze
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brak zdania
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Ocena bezpieczenstwa

Ocena bezpieczenstwa podczas oczekiwania na pociag (dworce/perony) oraz w pociggach
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Ocena bezpieczenstwa

Najwazniejsze wnioski:

« 56% respondentéw pozytywnie ocenia dostepnosc¢ druzyny konduktorskiej na poktadzie
pociagu.

 43% kiedykolwiek odczuwato zagrozenie podczas podrozy koleja.

* Najczestsze zrodta poczucia zagrozenia: nietrzezwi/agresywni wspotpasazerowie, przejazdy
grup kibicow i ich wptyw na otoczenie (chuligaistwo), przestepstwa pospolite (bojki,
kradzieze, rozboje etc.), zebractwo.

* Grupa zrodet poczucia zagrozenia o charakterze technicznym: niewtasciwy stan techniczny

taboru, brak oswietlenia peronéw, oblodzenie perondéw, brak monitoringu, brak ochrony,
brak poczekalni, zamkniete budynki dworcéw.
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Ocena jakosci ustug kolejowych

Jak bardzo lubig Panstwo podrézowac koleja?
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Ocena jakosci ustug kolejowych
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Kategorie pociagow, z ktérych najczesciej korzystaja respondenci
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Ocena jakosci ustug kolejowych

Wptyw poszczegdlnych czynnikéw na wyboér podrézy koleja
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Ocena jakosci ustug kolejowych

- Ocena dostosowania sktadow pociagéw do wielkosci potokow pasazerskich
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Ocena poziomu dostosowania transportu kolej do potrzeb osob
Z niepetnosprawnoscia (PRM)

Ocena dostosowania kolei do potrzeb PRM
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Ocena poziomu dostosowania transportu kolej do potrzeb osob
Z niepetnosprawnoscia (PRM)

Ocena dostosowania kolei do potrzeb oséb niepetnosprawnych ruchowo
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Ocena jakosci obstugi oraz informacji pasazerskiej

Czy pasazerowie dostrzegaja pozytywne zmiany zachodzace w ostatnich latach w obszarze
obstugi klienta przez pracownikdow kolei?
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Ocena jakosci obstugi oraz informacji pasazerskiej

Ocena postawy pracownikow kas i konduktorow podczas kontaktu z pasazerami
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Ocena jakosci obstugi oraz informacji pasazerskiej

Obszary postawy pracownikow kolei wymagajace w opinii pasazeréw poprawy
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Ocena jakosci obstugi oraz informacji pasazerskiej

Ocena dostepnosci informacji pasazerskiej m. in. o mozliwych potaczeniach, dogodnych
przesiadkach, godzinach odjazdéw pociagow, peronach
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Ocena jakosci obstugi oraz informacji pasazerskiej

Ocena dostepnosci informacji o opoznieniach od pracownikéw druzyn konduktorskich
(w trakcie podrozy)
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Ocena oferty przewozowej

Ocena czasu podrézy pociagiem w poréwnaniu do innych srodkéw transportu
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Ocena oferty przewozowej

Ocena elementdéw oferty przewozowej
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Ocena oferty przewozowej

Ocena czytelnosci i przejrzystosci rozktadow jazdy w réznych Zrodtach ich prezentacji
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Ocena oferty przewozowej

Najczesciej wybierane zrodta informacji w procesie planowania podrézy
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Prawa pasazerow kolei

Ocena dostepnosci informacji o procedurach reklamacyjnych
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Prawa pasazerow kolei

Ocenaréznych aspektow zwiazanych z odpowiedziami na reklamacje
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Najwazniejsze wnioski

 Prawie 70% respondentow lubi korzystac z transportu kolejowego.
 Ankietowani dostrzegajg pozytywne zmiany zachodzace w przewozach kolejowych.

Gtéwnymi czynnikami, ktére wptywaja na pozytywng ocene i wybor transportu kolejowego
sg: czas przejazdu, ceny biletéw (zwtaszcza w segmencie regionalnym) oraz komfort podrézy.

« Zakup biletow coraz czesciej odbywa sie za posrednictwem kanatéw samoobstugowych

(internet i biletomaty).
o= .
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Najwazniejsze wnioski

 Pozytywnie ocena sie jakosc¢ obstugi ze strony druzyn konduktorskich.
« Niskie oceny przyznano jakosci informacji pasazerskiej (zwtaszcza na stacjach kolejowych).

 Dostrzegane sg pozytywne zmiany w kierunku poprawy dostepnosci transportu kolejowego
dla 0os6b z niepetnosprawnoscia, ale nadal jest jeszcze wiele do zrobienia w tym zakresie.

 Kolejoceniana jest jako bezpieczny srodek transportu.
« Pasazerowie nie akceptujg czestych zmian rozktadu jazdy, cho¢ rozumiejg, ze s one

spowodowane przede wszystkim procesem inwestycyjnym.
4|
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