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Namen

Ciljna skupina

lzvedba (vzoréni okvir,
vzoréenje, vzorec, metoda
zbiranja podatkov,
realiziran vzorec)

Casovni okvir zbiranja
podatkov

Metodolosko pojasnilo

Namen raziskave, ki se tokrat izvaja pilotno, je ugotoviti obseg uporabe Zelezniskih
storitev, izmeriti zadovoljstvo uporabnikov s kakovostjo storitev in cenami. Namen je tudi
ugotoviti zadovoljstvo uporabnikov potniskega prometa glede obves¢anja v primeru
zamud/odpovedi vlaka ter ugotoviti, ali so uporabniki seznanjeni s pravicami potnikov in
pritoZbenimi postopki.

Uporabniki storitev ZelezniSkega potniSkega prometa (splosna javnost)

Zbiranje podatkov je potekalo po dveh metodah, in sicer na terenu (CAPI - 25 %)
ter preko spleta (CAWI — 75 %). Anketiranje na terenu je potekalo naklju¢no po
metodi ,korak 3" (k sodelovanju je bil povabljen vsak tretji potnik). Anketiranje je
potekalo na Zelezniski postaji v Ljubljani, kjer je najvecja frekventnost potnikov.
Zbiranje podatkov preko spleta je potekalo preko spletnega panela izvajalca in
druzabnega omreZja. Skupaj je bilo anketiranih 1507 potnikov, ki se z vlakom SZ
peljejo vsaj nekajkrat ne leto ali redkeje.

9.9.-1.10. 2022

Rezultati raziskave se nanasajo na vzorec anketiranih in jih ni nujno mo¢ posplositi na
celotno populacijo. Podatki niso naknadno utezZeni, saj naro¢nik ne razpolaga z
informacijo o sociodemografski strukturi populacije potnikov Zelezniskega potniSkega
prometa v Sloveniji. Ker ima pogostost potovanja lahko vpliv na percepcijo,
seznanjenost in na zadovoljstvo z voznjo z vlaki, je vecina rezultatov v porocilu
prikazana lo¢eno za redne in ob&asne potnike.

Zaradi zaokroZevanja decimalnih Stevil lahko vsota delezev odstopa za +/- 1 %.
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Struktura vzorca

SKUPAJ Slovenija 1507 100,0 %

SKUPAJ Slovenija 1507 100 %
Spol MOék'_ B BE Regija bivanja ~ Pomurska 31 21 %
Zenski 933 61,9 %
Podravska 164 10,9 %
Starost 15-24 let 194 12,9 % Koroska 25 1,7 %
25-34 let 108 7.2 % Savinjska 152 10,1 %
35-44 let 201 13,3 % Zasavska 141 9,4 %
45-54 |et 252 16,7 % Posavska 71 4,7 %
55-64 let 342 22,7 % Jugovzhodna Slovenija 79 52%
65 let in ve¢ 410 272 % Osrednjeslovenska 537 35,6 %
Gorenjska 190 12,6 %
Izobrazba Primarna 114 7,6 % . -
Sekundarna 735 48,8 % Primorsko-notranjska 47 3,1%
Terciarna 658 43,7 % Conska 4“1 2,7 %
Obalno-kraska 29 1,9 %
Zaposlitveni Dijak, Sudent 181 12,0 %
status Zaposlen, samozaposlen 637 42,3 %
Brezposeln 62 41 %
Upokojenec 591 392 %
Drugo 36 24 %
Omejena Da 106 7,0 %
mobilnost Ne 1376 91,3 %
Brez odgovora 25 1,7 %




Struktura vzorca glede na znacilnosti uporabe storitev

V raziskavi je sodelovalo 44 % rednih potnikov, to
so potniki, ki potujejo vsaj nekajkrat na mesec. 56

y % anketirancev potuje le nekajkrat na leto ali
Frekvenca  Odstotek redkeje, poimenovali smo jih obé&asni potniki.

SKUPAJ 1507 100,0 % Med anketiranci, ki so sodelovali v raziskavi, jih je
najvec vstopilo in izstopilo v Ljubljani.

Uporaba storitev Vsak oz. skoraj vsak dan 208 13,8 %
Nekajkrat na teden 123 8,2 %
Enkrat tedensko 66 4,4 %
Nekajkrat na mesec 263 17,5 %
Nekajkrat na leto ali redkeje 847 56,2 %
Vstopna postaja* Ljubljana 322 214 %
Maribor 82 54 %
Celje 77 51 %
Kranj 61 4,0 %
Trbovlje 42 2,8 %
Domzale 39 2,6 % :
Litija 35 23 % Red_n!
2 potniki
Drugo 849 56,3 %
Izstopna postaja* Ljubljana 671 445 %
Koper 98 6,5 %
Maribor 82 54 %
Celie . 73 4,8 % 56 %
Jesenice 31 21 % L
Drugo 552 36,6 % Obcasni
potniki
*V tabeli so navedene samo postaje, kjer delez anketirancev presega 2 %, celoten ** Redni potniki potujejo vsaj nekajkrat na mesec, ob¢asni
seznam je razviden v prilogi porocila. potniki potujejo nekajkrat na leto ali redkeje.
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Pregled glavnih ugotovitev raziskave med uporabniki
storitev ZelezniSkega potniSkega prometa

1. Uporaba storitev

« Prihod na postajo

Najpogostejsa nacina prihoda
na postajo sta pes ali z avtom.

* Nakup vozovnice

Priblizno polovica anketirancev
vozovnico kupi na Zelezniski
postaji.

* Postopek nakupa

Velika vecina anketirancev meni,
da postopek nakupa ni
zapleten in da so informacije
ustrezne. MozZnosti izboljsav se
kaZejo predvsem v smeri
informiranja.

* Motivi

Glavni motivi za voznjo z vlakom
so: ugodna cena, udobje,
enostavna logistika. Glavni
namen potovanja z vlakom med
rednimi potniki je Sola/sluzba,
med obcasnimi potniki pa
zasebna potovanja (izlet,

obisk...).

2. Zadovoljstvo

+ Splosno

Vecina uporabnikov Zelezniskega
potniskega prometa je
zadovoljna.

+ Zadovoljstvo z elementi

V povpredju so potniki najbolj
zadovoljni z ob¢utkom varnosti na
vlaku ter odnosom osebja. Pri
voznji z vlakom se nekoliko manj
zadovoljstva kaze glede
pogostosti prevoza ter
povezavah za nadaljevanje poti
in sanitarijah na vlaku.

Na Zelezniskih postajah potniki
izrazajo najvec zadovoljstva z
osebjem, najmanj s sanitarijami.

+ Percepcija razvoja

Vecina meni, da Slovenija
napreduje na podro¢ju
zelezniskega potniskega prometa z
vidika zagotavljanja visje
kakovosti. Najveckrat
izpostavljena svetla tocka so novi
vlaki, kritiéna tocka so zamude.

3. Cene

« Zadovoljstvo

Zadovoljstvo s ceno izkazuje
skoraj tri €etrtine potnikov.

* Percepcija cen v primerjavi z
drugimi oblikami prevoza

Med obcasnimi potniki je vedji
delez tistih, ki menijo, da je cena
zelezniskega prevoza nizja
kot pri ostalih oblikah javnega
prevoza. Pri rednih potnikih je
mnenje deljeno. Priblizno enak
delez jih meni, da so cene
primerljive z ostalimi vrstami.

4. Seznanjenost

« Dostopnost informacij

Zadovoljstvo z dostopnostjo
informacij (o cenah, voznih redih,
odpovedih prevoza...) izkazuje vec
kot polovica potnikov.

+ Ugodnosti in IJPP

Z ugodnostmi, ki jih nudi prevoznik
SZ, sov vedji meri seznanjeni
redni potniki, medtem, ko je
vedina obcasnih potnikov le deloma
seznanjenih in le bezno pozna IJPP.

+ Zamude

Med potniki, ki potujejo vsaj
nekajkrat tedensko ima priblizno
tretjina izkusnjo s pogostimi
zamudami (vsaj 1x tedensko),
vecina poroca o v povprecju 10
minutnih zamudah. Vedina
sodelujocih potnikov ne ve, kaksne
so njihove pravice.

« Pritozbe
Vecina potnikov ne pozna

postopka pritozbe oz. kam se
lahko obrnejo po dodatno pomoc.



Uporaba storitev
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Prihod na postajo

Dostopnost vstopne postaje

@ Kako ste nazadnje prisli do vase vstopne

postaje?

Prihod na postajo
Redni potniki| n = 660
Ob¢asni potniki | n= 847

{Redni potniki

Pes -
Z avtom -
Z javnim prevozom l%
S kolesom l 6%
Z elektri¢nim skirojem I 2%

Drugo | 1%

Obcasni potniki

30%

45%

20%

3%

%

2%

tistih, ki pridejo pes vedji kot delez

pridejo z avtom. Pri obcasnih potn
obratno, vedji delez jih je do vstopne Zelezniske
postaje nazadnje prislo z avtom.
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Nakup vozovnice
Mesto nakupa in vrsta vozovnice

@ Kje najpogosteje kupite vozovnico za vlak?

Nakup vozovnice
Redni potniki| n = 660
Ob¢asni potniki | n= 847

Na Zelezniski postaji

Na vlaku

Prek spleta

Prek mobilne aplikacije

Drugo

{Redni potniki

Obcasni potniki

56%

18%

5%

2%

19%

Katero vrsto vozovnice najpogosteje
uporabljate pri voznji z viakom?

Vrsta vozovnice
Redni potniki| n = 660
Ob¢asni potniki | n= 847

{Redni potniki

Enosmerna .%

Povratna -

Terminska sploSna .11%

Soiska 10PP [l
Brezplac¢na |[JPP* -/o

Drugo l 2%

Najvecji delez potnikov vozovnico kupi na
ki postaji. Delez teh je vecji med

obcasnimi potniki (56 %). Priblizno polovica

obcasnih potnikov obicajno kupi povratno

vozovnico. Med rednimi potniki jih 55 % uporablja
terminsko vozovnico (bodisi splosno, Solsko IJPP
ali brezplacno IJPP).

Obcasni potniki

21%

49%

28%

1%

*Brezplacna IJPP (za starejSe od 65 let, upokojence,

vojne veterane in vojne invalide)



Nakup vozovnice
Zapletenost nakupa

Vecina anketiranih potnikov (ne glede
na pogostost voZnje) meni, da nakup

@ Ali je nakup vozovnice po vaS§em mnenju @ Prosimo, pojasnite vas odgovor. Zakaj menite, f vozovnice ni zapleten. Med tistimi, ki

>

- zapleten? da je nakup vozovnice zapleten? menijo, da le_“?k“P zapleten, so |meI|. v
= glavnem v mislih spletne nakupe. Petina
= q = .

o Anketiranci so prosto navedli odgovore. Pri analizi smo navaja, dlsf j;m.z?h zarlet?n zato, ker
= upostevali le opredljene. Odgovore smo zdruzili v smiselne salr:u “Ie obvladujejo spleta in

° kategorije, kot je razvidno spodaj. el e

<

o
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o Zapletenost nakupa Zakaj je nakup zapleten

; Redni potniki| n = 660 Osnova: opredeljeni, ki menijo, da je nakup zapleten| n=95

Obcasni potniki| n= 847

B I ey

Neobvladanje spleta in tehnologije 21%

Pomankljivosti spletne strani 9%

Ni sodobno 6%

Redni potniki Nepreglednost 5%
Nesorazmernost in nepredvidljivost cen 5%

. o Premalo moznosti placila 5%
Obgasni potniki Nimam primerne opreme (racunalnik, tiskalnik, ... ) 5%
Prevec¢ korakov do uspe$nega nakupa 5%

Nejasnost navodil 4%

Obstaja ve¢ enostavnej$ih moznosti 4%

Nedelujoci avtomati za nakup vozovnic 3%

Ni moznosti nakupa na postaji 3%

Zapletenost in nepreglednost voznega reda 3%

Ni moznosti popusta 3%

Premalo informacij - splo§no 2%

Slabo znanje zaposlenih 1%

GDPR 1%

Vzame prevec ¢asa 1%

Drugo (posamezne navedbe) 1%




STORITEV

<
®
<
o
o
a
>

Nakup vozovnice
Razumljivost informacij

@ Ali so po vaSem mnenju informacije o vseh

moznostih nakupa posamezne vozovnice (preko
interneta, aplikacije, na posamezni postaji ipd.)
dovolj dostopne, jasne ter razumljive?

Ustreznost informacij o nakupu vozovnic
Redni potniki| n = 660
Ob¢asni potniki | n= 847

mDa ®mNe

—
Obtasn porni

Prosimo, pojasnite vas odgovor. Kaj bi bilo
potrebno po vasem mnenju izboljsati glede
informacij o moznostih nakupa vozovnice?

Predlogi izboljsav
Osnova: tisti, ki menijo, da informacije o nakupu niso ustrezne | n=213

Ve¢ informiranja, tocne in dostopne informacije 23%
Poenostavljenje za starejSe 11%
Marketing-oglasevanje 11%
I1zbolj$anje spletne in mobilne aplikacije 8%
Jasnost moznosti in navodil nakupa 8%
Dostopnost fiziénega nakupa 8%
Povecati preglednost in razumljivost 7%
Izbolj$anje avtomatov za nakup 4%
Odpraviti razlike v cenah (na spletu ni popusta, doplacilo na vlaku, ...) 4%
MoZnost popusta na spletu 2%
Boljsa digitalizacija 2%
Znanje, vedenje, dostopnost zapolsenih 2%
Poenotenje voznega reda 1%
Druge oblike/moznosti placila 1%
Dostopen vozni red 1%
Vec¢ informacij za tujino v sloven$¢ini 1%
Delovni ¢as postaj 0%
GDPR 0%
Drugo (posamezne navedbe) 5%

Vecina anketiranih potnikov (ne glede
na pogostost voznje) meni, da so
informacije o nakupu vozovnic ustrezne.
Med tistimi, ki menijo, da informacije

niso ustrezne, si jih priblizno cetrtina
Zeli veé informiranja, da so informacije
tocne in dostopnosti.




Motivi
Glavni razlogi za potovanje z vlakom

Med glavnimi motivi za voZnjo z vlakom so, tako
med rednimi kot tudi obcasnimi potniki, predvsem

" Kaksni so vasi glavni razlogi za potovanje z Namen vasega zadnjega potovanja z vlakom? ; ugodna cena, “d°°bje in enostavna logistika.
— vlakom? +  Solanje (pot v $olo, na fakulteto ali iz 3ole, s fakultete) = Velika UEElE (82 %) ol?casnlh potnlk‘ov seje
> +  Delo (pot vsluzbo ali iz sluzbe, poslovna pot, ...) nazadnje z vlakom peljala za zasebni namen
o) Anketiranci so lahko navedli do tri razloge, zato +  Zasebno (obisk, izlet, po nakupih, zabava, osebni (obis eti, opravki...). Med rednimi potniki se
,_ vsota deleZev presega 100 %. opravki..) jih je priblizno polovica nazadnje z vlakom peljala
v zaradi Solanja ali dela.
<
o
<
5 Motivi Namen zadnjega potovanja
o Redni potniki| n = 660 Redni potniki| n = 660
=) Ob¢asni potniki | n= 847 Obcasni potniki | n= 847
ERedni potniki Obcasni potniki Redni potniki Obc¢asni potniki
Ugodna cena _ 42% Solanje - 2%
Udobje _ 45% Delo _ o
Logistiéno enostavnejse* — 39%
; Zasebno  [NGETN 82%
Dostopnost prevoza JI2TSAN 15% :
i Drugo 8%
Varnost prevoza B350 21% ” o
Hitrost prevoza - 6%
Varstvo okolja / zmanj$anje CO2 -o 16%
Zanesljivost prevoza J% 16%
Pogostost prevozov, vozni red llB% 6%
Drugo § 3% 8%

*Logisticno enostavneje - npr. ni tezav s parkiranjem




Vpliv epidemije na pogostost uporabe
Primerjava z obdobjem pred epidemijo

Da so letos z vlakom potovali manj kot pred
epidemijo, navaja 45 % rednih potnikov. Delez

= Ali ste letos v primeriavi z obdobjem pred Kaj je glavni razlog za upad vasih potovanj z tistih, ki so letos potovali manj kot pred

w @ idemiio C P’d e ) S A [  enake? @ iles epidemijo, je Se nekoliko visji med ob&asnimi

- epidemijo Covi potovall vec, manj all enako ) potniki (50 %). Glavna razloga za upad potovanj
= Na vprasanje o razlogih so odgovarjali le tisti S8Y c!;beh skupina e.naka,lm sicer: manjsa

= anketiranci, ki so dejali, da so letos potovali manj kot [P [0 IO I [EHEE Oz
@ pred epidemijo. epidemijo. Slednji razlogi so v nekoliko vecji meri
- prisotni med obcasnimi potniki.

[aa]

<

5 Uporaba storitev glede na obdobje pred epidemijo Razlogi za upad potovanj

o Redni potniki| n = 660 Redni potniki, ki so potovalimanj| n = 270

=] Obcasni potniki | n= 847 Obcasni potniki, ki so potovali manj | n= 357

{Redni potniki Ob¢éasni potniki
m\Vel Enako ®Manj |

Manij$a potreba po prevozu (npr. 3

upokojitev, konec Solanja, - 38%
) - zaposlitev, selitev, ipd.) ;
Redni potniki 20 SR |

Razlogi povezani z epidemijo }
Covid 19 (ranljiva skupina, moznost - 41%

okuzbe, ukrepi na vlakih
Obtasripotnid 2 S P e

Slabsa kakovost storitev o o
(npr. manj pogosti vlaki) §.4A’ [12%
Visje cene vozovnice I 5% 3%
Drugo* I 8% 6%




Zadovoljstvo




Zadovoljstvo s posameznimi elementi
Zadovoljstvo s storitvami Zel. potniskega prometa

Zadovoljstvo s storitvami zelezniskega
potniskega prometa izkazuje vec kot polovica
potnikov, ki so sodelovali v raziskavi. Redni
A ) _— o = otniki so najbolj zadovoljni s ponujeno
@ Kako bi ocenili vae zadovoljstvo glede na @ Anketiranci so zadovoljstvo ocenjevali na petstopenjski SOmoéjo oseLja ijn storitvij!o przvoz ; koles,

naslednije vidike potovanja z vlakom? lestvici. V analizi smo upostevali le opredeljene s A 9 = s
! P g anketirance. Poleg distirbucije ocen 1-5, je prikazan CENE] () S [PEUEREE I D (e eEE]

tudi delez zadovoljnih (oceni 4+5) in povpre€na ocena
na celotnem vzorcu. Lo¢eno je prikazan tudi delez
zadovoljnih glede na tip potnika.

prestopanja. Obcasni potniki so najbolj
zadovoljni s toc¢nostjo vlakov in osebjem,
najmanj pa s pogostostjo prevoza.
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Zadovoljstvo z elementi - storitve Zadovoljstvo glede na tip potnika
Osnova: VSl opredeljeni Prikazan je delez zadovoljnih (oceni 4+5)

Povprec¢na N . % Redni potniki Ob¢asni potniki
ocena zadovoljnih

Ponujena pomot ossbia w s o 4
Storitev prevoza koles [IEZEA 39 812 71% 69%
Tognost viaka 38 1502 69% 76%

Vozni red 38 1499 68% 68%

Storitev prevoza Zivali 38 594 61% 56%

Cas / trajanje potovanja [IEZA 36 1505 59% 57%
Pogostost prevoza 36 s s 5%

Povezave, moznost prestopanja [IEER 36 1228 58% 57%

m5 Zelo sem zadovolien ®m4 =3 m2 m1 Sploh nisem zadovoljen




Zadovoljstvo s posameznimi elementi
Zadovoljstvo z voznjo na viaku

Tudi s samo voznjo z vlakom vec kot polovica
anketirancev izraza zadovoljstvo. Tako redni
kot obcasni potniki so v najvecji meri zadovoljni

. e . L. ; ; ; avali o = z obcutkom varnosti na vlaku. Redni potniki so v
@ Kako bi ocenili vase zadovoljstvo z voznjo na @ Anketiranci so zadovoljstvo ocenjevali na petstopenjski najmanjsi meri zadovolini z zanesljivostjo

vlaku glede na naslednije vidike? lestvici. V analizi smo upostevali le opredeljene . . .
g ! anketirance. Poleg distirbucije ocen 1-5, je prikazan internetne povezave, obZasni potniki pa s
sanitarijami na vlaku.

tudi delez zadovoljnih (oceni 4+5) in povpre€na ocena
na celotnem vzorcu. Lo¢eno je prikazan tudi delez
zadovoljnih glede na tip potnika.
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Zadovoljstvo glede na tip potnika

Zadovoljstvo z elementi - voZnja z vlakom
Prikazan je delez zadovoljnih (oceni 4+5)

Osnova: VSl opredeljeni

Povpre¢na N % Redni potniki Obcasni potniki
ocena zadovoljnih
Obégutek varnosti na viaku & 44 1506 92% 92%
Osebje na vlaku (prijaznost, ustreZljivost) a5 43 1486 88% 89%
Udobje -1 41 1503 82% 82%
RazpoloZjivost sedezev 41 1503 81% | 76% | 84%
Razpolozljivost prostora za prtljago 41 129 79% 80%
Cistoca, urejenost notranjosti viaka 41 1504 78% 78%
Kakovost zraka in temperatura na viaku 40 1504 74% 75%
Stopnica oz. vrzel med vlakom in peronom* 39 1480 71% 70%
Zanesljivost internetne povezave (Wi-Fi) 37 1085 62% 66%
Sanitarije na viaku 5% 37 1150 62% 60%

m5 Zelo sem zadovolien m4 3 m2 =1 Sploh nisem zadovoljen

*(vstop / izstop z vlaka) P




Zadovoljstvo s posameznimi elementi
Zadovoljstvo z Zeleznisko postajo

Z vecino elementov vec kot polovica
anketirancev izraza zadovoljstvo. Le glede
funkcionalnosti postaje in sanitarij delez

s 5 q
o Kako bi ocenili vase zadovoljstvo z zeleznisko Anketiranci so zadovoljstvo ocenjevali na petstopenjski z?:!o‘m.ljm'; qi.prese.g: EI’O /"é Taklc.a r.ednl k;.t
- postajo [ime vstopne/izstopne postaje] glede na lestvici. V analizi smo upostevali le opredeljene e casntl po rludl‘ sobljajt ﬁl = 0\;? yni z :tse"jtem
; naslednje vidike? anketirance. Polovica anketirancev je ocenjevala svojo nadpos :’,"' siediobeute ‘varn:s ! na postaji ter
= vstopno postajo, druga polovica pa izstopno postajo. £aciovo js“,’° “ ,m°2"°5ti,° na .upa'v?zowlm:’c fna
5 Poleg distirbucije ocen 1-5, je prikazan tudi delez P°s,taj',,"a‘ma"] 2adovo Jstvalizrazajoloiece
- zadovoljnih in povpreéna ocena. EETINEN]) T8 [FOSE]
o
[a)]
<
N Zadovoljstvo z elementi - postaja Zadovoljstvo glede na tip potnika
Osnova: VSl opredeljeni Prikazan je delez zadovoljnih (oceni 4+5)
Povprec¢na N % Redni potniki Ob¢asni potniki
ocena zadovoljnih
Osebje na postaji (prijaznost, ustreZijvoss) a1 1w e %
Obéutek varnosti na postaji [ 40 1468 74% 74%
Moznost nakupa vozovnic 5% 39 1324 73% | 72% | 73%
Prometna povezljivost* 37 1241 62% 61%
Cisto&a, urejenost notranjosti postaje 3% 3,7 1403 65% 67%
RazpoloZljivost parkirnih mest 35 1134 55% 54%
Razpolozjivost WI-Fi 34 935 55% T 59%
Funkcionalnost postaje** 33 1211 47% 47%
Sanitarije na postaji 33 1071 45% 47%

m5 Zelo sem zadovolien m4 m3 m2 m1 Sploh nisem zadovoljen

* z drugimi oblikami javnega prevoza

o
**(dodatne storitve, hrana / pijaca...) e
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Razvoj in smer storitev

Prihodnost storitev Zel. potniskega prometa

Menite, da Slovenija glede storitev
zelezniskega potniskega prometa z vidika
zagotavljanja visje kakovosti nazaduje,
stagnira ali napreduje?

Percepcija razvoja storitev
Redni potniki| n = 660
Obcasni potniki| n= 847

{Redni potniki Obéasni potniki

Hitro nazaduje I 4% 4%

Nazaduje I1 1% 12%

Stagnira - 33%
Napreduje - 47%

Hitro napreduje l 4% 3%

©,

®

Kaj je po vaSem mnenju najbolj kriti¢na in kaj najbolj
svetla tocka storitev Zelezniskega potniskega prometa v
Sloveniji?

Anketiranci so prosto navedli, kaj je po njihovem mnenju najbolj
svetla/kriti€na tocka. Pri analizi smo upostevali le opredljene.
Odgovore smo zdruzili v smiselne kategorije, kot je razvidno
spodaj. Prikazujemo le odgovore, ki jih je navedel vsaj 1 %
rednih potnikov.

Najbolj kriti¢na tocka
Osnova: Opredeljeni|n= 1262

Redni |Obgcasni
| | potniki potniki Vsi
3 1

Zamude 3% 2% 21%
Trajanje (¢asovno zamudno, po¢asno) 19% 29% 25%
Zastarela, neurejena infrastruktura 12% 15% 14%
Vozni red 6% 6% 6%
Zastarelost voznega parka 6% 8% 7%
Slabe povezave 4% 9% 7%
Natrpanost vlakov 4% 1% 2%
Premalo vlakov/vagonov 3% 2% 2%
Nepovezljivost 2% 2% 2%
Prestopanje 1% 2% 2%
Stevilo sedezev 1% 1%
NecistoCa, neurejenost postaj in viakov 1% 3% 2%

Priblizno polovica potnikov meni, da Slovenija
glede storitev Zelezniskega potniskega prometa
z vidika zagotavljanja visje kakovosti napreduje,
delez teh, ki tako menijo je nekoliko vecji med

i potniki (54 %) kot med obcasnimi

(47 %). Kot najbolj kriticno tocko redni

v najvecji meri navajajo zamude, obcasni
potniki pa trajanje voznje. Kot najbolj svetlo

tocko najvecji delez potnikov navaja nove viake.

Najbolj svetla tocka
Osnova: Opredeljeni|n= 1239

Red| Ob¢asn
potniki potniki Vsi

Novi, modernejsi viaki 38% 26% 31%
Udobje in uzitek 11% 21% 17%
Zaposleni (prijaznost, azurnost) 8% 8% 8%
Obdcutek varnosti, brezskrbnosti 6% 5% 6%
Hitrost 4% 3% 3%
Vozni red 4% 1% 3%
Napredovanje-splo$no 3% 2% 3%
Ugodna cena 3% 4% 4%
Posodabljanje, urejanje infrastrukture 3% 6% 4%
Dostopnost 2% 3% 3%
Zanesljivost 2% 2% 2%
Urejenost vlakov 2% 2% 2%
Tocnost 2% 3% 2%
Vecdja kakovost 2% % 1%
Dobre povezave 1% 3% 2%
Brezplaéni prevoz 1% 1% 1%
Varovanje okolja 1% 2% 2%
Tehnologija-oprema na vlaku (wifi, vti¢nice) 1% % 1%
Vizija 1% 2% 1%

e
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Omejena mobilnost
Zadovoljstvo z organizacijo nudenja pomoci

@ Kako zadovoljni ste z naslednjimi vidiki @
organizacije nudenja pomoéi invalidnim osebam

in osebam z omejeno invalidnostjo?

Zadovoljstvo - pomo¢
Osnova: Opredeljeni, ki se opisujejo kot
,0seba z omejeno mobilnostjo”

Spremstvo osebja  [EERA

Zglasitev na doloenem mestu ob uri, ki jo je
dolocil prevoznik ali upravljavec postaje za 26%
nudenje pomogi

Obves¢anje prevoznika, upravljavcev postaje,

prodajalca vozovnic oz. organizatorja potovanja

vsaj 48 ur pred potovanjem o potrebni pomo¢i

m5 Zelo sem zadovolien m4

Na vpraSanje so odgovarjali le anketiranci, ki se
opisujejo kot osebe z omejeno mobilnostjo. Anketiranci
so zadovoljstvo ocenjevali na petstopenjski lestvici. V
analizi smo upostevali le opredeljene. Poleg distirbucije
ocen 1-5, je prikazan tudi delez zadovoljnih (oceni 4+5)
in povpre¢na ocena.

Povpre¢na N %
ocena zadovoljnih

%% 381 58 60%

368 53 55%
3,55 56 54%

3 m2 m1 Sploh nisem zadovoljen

Med potniki, ki sebe oznacujejo kot osebe z
omejeno mobilnostjo, se delez zadovoljnih z
organizacijo nudenja pomoci giblje med 54 %
(obvescanje prevoznika) in 60 % (spremstvo

osebja). Nekoliko boljso izkusnjo s spremstvom
imajo redni potniki (65 %), med obcasnimi
potniki je delez teh nizji (56 %).

Zadovoljstvo glede na tip potnika

Prikazan je delez zadovoljnih (oceni 4+5)

Redni potniki Obcasni potniki

65% 56%

56% 54%

52% 55%




Cena storitev




Cena storitev
Zadovoljstvo s ceno vozovnice

Zadovoljstvo s ceno izkazuje skoraj tri cetrtine
potnikov. Vedjih razlik med rednimi in
obcasnimi potniki ni. Nezadovoljstvo s ceno ter

> . T . Anketiranci so zadovoljstvo ocenjevali na petstopenjski z razmerjem med ceno in.kakovostjo RICVOZS
- @ Kako bl‘ ocenit o zadloxoljs_t'vo s ceno @ lestvici. V analizi smo ipo§tevali JIe opredeFI’jene Pen izraZa le okrog 5 % anketirancev.
vozovnice za voznjo z vlakom? :
- l anketirance. Poleg distirbucije ocen 1-5, je prikazan
; tudi delez zadovoljnih (oceni 4+5) in povpre¢na ocena
= na celotnem vzorcu. Lo¢eno je prikazan tudi delez
n zadovoljnih glede na tip potnika.
<
z
w
© Zadovoljstvo - cena vozovnice Zadovoljstvo glede na tip potnika
Osnova: VSl opredeljeni Prikazan je delez zadovoljnih (oceni 4+5)
Povpreéna N % Redni potniki Ob¢asni potniki
ocena zadovoljnih
Cena vozovnice 40 1388 73% EZ 73%
e o oo A ee w7 0%
kakovostjo prevoza s2 ' ’ | . ’

m5 Zelo sem zadovolien m4 3 m2 m1 Sploh nisem zadovoljen
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Cena storitev
Primerjava z ostalimi vrstami javnega prevoza

@ Kako ocenjujete ceno prevoza z ostalimi vrstami
javnega potniskega prometa?

Cena vozovnice v primerjavi z ostalimi...
Redni potniki| n = 660
Obcasni potniki| n= 847

! Redni potniki Obéasni potniki

Visja kot ostale .2% 7%
Enaka kot ostale - 26%
NiZja kot ostale - 40%

Ne vem, ne morem oceniti -% 27%

Med rednimi potniki je mnenje glede
primerljivosti cene z ostalimi vrstami javhega
prevoza deljeno. 36 % jih meni, da je cena
vozovnice nizja kot za ostale oblike javnega

prevoza, 35 % jih meni, da je enaka oz.
primerljiva. Med obcasnimi potniki pa je vecji
delez tistih, ki menijo, da je cena voznje z
vlakom niZja kot za ostale vrste javnega prevoza
(40 %).




Seznanjenost




Dostopnost informacij
Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z dostopnostjo informa
vec kot polovica potnikov. Anketiran
najvecji meri zadovoljni z dostopnostjo

informacij o cenah prevoza ter z dostopnostjo

Kako ste zadovolini z dostopnostjo nasledniih Anketiranci so zadovoljstvo ocenjevali na petstopenjski = . o . .
@ ! prost ! @ lestvici. V analizi smo upostevali le opredeljene voznih redov, pri emer so nekoliko bolj

-
(%]
informacij? . : P : i :
(Z) . anketirance. Poleg distirbucije ocen 1-5, je prikazan :Iad°f'°lj el P?t“':" W Faj,mad“ls' meri so po
w tudi delez zadovoljnih (oceni 4+5) in povpre€na ocena . rfugl s"?, p‘:;" ! zda‘hovo Jni z y °St°|3"05t!::
; na celotnem vzorcu. Lo¢eno je prikazan tudi delez n :rmacu © CE[pOuEC (e I [HeHEE]
< zadovoljnih glede na tip potnika. LECEIMEA S [y
z
N
w
2 Zadovoljstvo - dostopnost informacij Zadovoljstvo glede na tip potnika
Osnova: VSl opredeljeni Prikazan je delez zadovoljnih (oceni 4+5)
Povpre&na % Redni potniki Obcasni potniki
ocena N zadovoljnih
Dostopost informacij o cenah prevoza TR i
erade. ureana amama oot I T
S xx S 31% % 9
postajaliS¢a, uradne spletne strani SZ) 40 1458 73% } ik
Dostopnost info. o zagotavljanju pomoci invalidnim _ ;
) : ) . 21% % 9
osebam in osebam z omejeno mobilnostjo 4 37 647 61% m S0z
Razpolozljivost informacij o spremembi _ 1
18% 4% 9 9
Dostopnost informacij o odpovedi prevoza 34 1107 . m 519%
in moznosti nadomestnega prevoza . . ; 51% ! ’

m5 Zelo sem zadovolien ®4 3 m2 =1 Sploh nisem zadovoljen
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Ugodnosti SZ

Seznanjenost z ugodnostmi in z IJPP

@ Ali ste seznanjeni z ugodnostmi, ki jih ob

nakupu vozovnic ponujajo Slovenske
Zeleznice (npr. Vikend popust, IZLETka,
Druzinska potovanja)?

Seznanjenost z ugodnostmi
Redni potniki| n = 660
Obcasni potniki| n= 847

| Redni potniki Obgéasni potniki
24%

45%

32%

@ Ali poznate, ste Ze slisali integriran javni
potniski promet - IJPP?

Seznanjenost z IJPP
Redni potniki| n = 660
Obc¢asni potniki | n= 847

| Redni potniki

Slisal / a sem za to, a ne vem
to€no kaj to pomeni

Ne .%

Obcasni potniki

26%

46%

29%

Z ugodnostmi SZ so v veéji meri seznanjeni redni
potniki (39 %). Med obcasnimi potniki je vecina
(45 %) le deloma seznanjenih. Neseznanjenih
med rednimi potniki je priblizno cetrtina, med

obcasni a tretjina. IJPP je bolj poznan
med rednimi potniki (46 %), kot med obcasnimi
potniki (26 %), vecina slednjih ga pozna le bezno
(46 %).




Zamude
Izku$nje z zamudo, seznanjenost s pravicami

Med potniki, ki potujejo vsaj nekajkrat tedensko
ima pribliZno tretjina izkusnjo s pogostimi

Ali ima vlak, ki ga najpogosteje uporabljate, Ali veste, kaksne so vase pravice v primeru zamude vlaka? ; zamudami. Po navedbah anketirance:, ki~
pogosto zamudo (tj. zamudo vsaj enkrat = potujejo vsaj enkrat tedensko, jih 40 % poroca o

.
(%]
o o . . o .
= tedensko)? L o ) povprecni zamudi do 10 min, 24 % pa o zamudi
w @ Nat V_i'_'ai_anjet ® ST ;Z:mrf‘z so I(()dg’(\)lvarjall 9 el do 5 min. S pravicami v primeru zamude so v
i Kolik3no zamudo ima v povpreé&ju vlak na potnikd, ki potujejo vsa) nekajkrat tedensko. INa vprasanje o vecji meri seznanjeni redni potniki (23 %), manj
laciii. kit " r bliate? povpre¢ni zamudi so odgovarjali potniki, ki potujejo vsaj enkrat seznanjenih je med obéasnimi potniki (9 %).
< relaciji, ki jo najpogosteje uporabljate? tedensko. Na vprasanje o seznanjenosti so odgovarjali vsi
N potniki.
w
.
I —— ——
Izkusnje z zamudo (vsaj 1x na teden) Povpreénazamuda Seznanjenost s pravicami v primeru zamude
Osnova: Redni potniki, ki potujejo vsaj nekajkrat Osnova: Redni potniki, ki potujejo vsaj enkrat Redni potniki | n = 660
tedensko | n =331 tedensko | n =397 Ob¢asni potniki| n= 847

z
5

% ic Il 9% Redni potniki Obcasni potniki
Sminut I 2¢% %
10 minut [ 0%
15 minut [ 14%
20 minut [l 8%
30 minut | 2%

Ved kot 30 minut | 2%

mDa mNe mDa uNe
mNe =Da Ne vem Nevem | 1%




Pravice potnikov
Seznanjenost s pravicami in dostopom

S pravicami potnikov v ZeleznisSkem

prometu in z dostopom do informacij o

” @ Ali ste seznanjeni s pravicami, ki jih imate kot @ Ali veste, kje se nahajajo informacije o vasih f pravlca'h SO HEH SEAEEl
o potnik v Zelezniskem prometu? pravicah? = Potmkl, ki rﬁdno potujejo, sezrlanje‘nl!‘l
= je slaba tretjina le teh. Med obcasnimi
- potniki je delez seznanjenih nizji, s
= pravicami je seznanjenih 14 %, z
< dostopom do pravic pa 17 %.
z
N

Seznanjenost s pravicami potnikov Seznanjenost z dostopom do informacij o pravicah

Redni potniki| n = 660 Redni potniki| n = 660

Obcasni potniki| n= 847

Obc¢asni potniki | n= 847

Redni potniki Obcasni potniki

\ Redni potniki Obcasni potniki

mDa mNe mDa mNe

mDa uNe mDa mNe
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Pritozbe
Seznanjenost s postopkom pritozbe

@ Ali veste kako in kje se lahko pritoZite, ¢e niste
zadovoljni z ravnanjem prevoznika (Slovenske
z2eleznice)?

Seznanjenost s postopkom pritozbe
Redni potniki| n = 660
Obcasni potniki| n= 847

Redni potniki Obc¢asni potniki

mDa uNe mDa mNe

Tudi glede moZznosti pritozb so bolj
seznanjeni redni potniki. Tretjina le teh

Ali veste, komu se pritoziti, ée od prevoznika ; ve, kako in kje se lahko pritoZijo, e niso
(Slovenske Zeleznice) ne dobite odgovora na vaso = zadoyoljm z ravhanjem SZ, petma_jlh
pritozbo oziroma z njegovim odgovorom niste navaja, da ve, kam se lahko obrnejo po

zadovoljni?

dodatno pomo¢. Med ob¢asnimi potniki
je delez seznanjenih v obeh primerih
nizji.

Seznanjenost z dodatnim postopanjem glede pritozbe
Redni potniki| n = 660
Ob¢asni potniki | n= 847

Redni potniki Obc¢asni potniki

o

mDa uNe mDa = Ne
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Pritozbe
IzkuSnja s pritozbo

Ali ste se Ze kdaj pritozili prevozniku
(Slovenske Zeleznice)?

Pritozba na SZ
Osnova: Redni potniki, ki potujejo vsaj enkrat
tedensko | n =396

e

mDa uNe

@ Ali ste se za pomoc pri reSevanju pritozbe Ze kdaj
obrnili na Agencijo za komunikacijska omrezja in
storitve Republike Slovenije - AKOS?

Resevanje pritozbe s pomocjo AKOS-a
Osnova: Redni potniki, ki potujejo vsaj enkrat tedensko |
n =396

mDa = Ne

Med rednimi potniki, ki potujejo vsaj
enkrat tedensko o izkusnji pritoZbe na
SZ poroéa desetina vprasanih, po pomo¢
na AKOS se je obrnilo 4 % vprasanih.

Glede na to, da so ob¢asni potniki v
manjsi meri seznanjeni s postopki
pritozbe je pri¢akovati Se nizji delez
potnikov z izkusnjo pritozbe na SZ ali
AKOS.
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