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Obiective & metodologie



Obiectiv general

 realizarea unei cercetari sociologice de tip Ancheta de
Satisfactie a Clientilor (ASC) pentru masurarea nivelului de
satisfactie a utilizatorilor serviciului public de transport de
suprafata in regiunea Bucuresti-llfov in anul 2024

» cercetare finalizata prin elaborarea unui Studiu privind
determinarea Indicelui de Satisfactie a Pasagerilor (ISP)
pentru serviciul public de transport de suprafata in
regiunea Bucuresti-lifov



Obiective specifice

* |dentificarea/masurarea perceptiilor, opiniilor si evaluarilor
populatiei privind serviciul de transport public din Bucuresti-llfov

« tipare de comportament in utilizarea transportului public de
suprafata in regiunea Bucuresti-llfov

« evaluari si perceptii fata de transportul public de suprafata, pe
baza elementelor de continut (criterii specifice) ale Standardului
EN 13826:2003

« determinarea nivelului ISP la nivelul anului 2024, referitor la
calitatea serviciului prestat de fiecare din cei patru operatori
regionali, prin aplicarea Metodologiei de evaluare anuala a ISP
si, respectiv, referitor la calitatea serviciului in integralitatea sa

« evidentierea gradului de satisfactie privind acele elemente ale
sistemului de transport public ce sunt determinate de ansamblul
de masuri tehnico-organizatorice in competenta TPBI sau UAT-
uri



Metodologie: mun. Bucuresti

* universul cercetarii: utilizatorii transportului public de suprafata, identificati pe baza unui egsantion reprezentativ pentru
populatia adulta stabila, neinstitutionalizata a mun. Bucuresti

« volum: 1.100 subiecti de 18 ani si peste, din care 914 utilizatori de transport public de suprafata

 culegerea datelor: 11 octombrie — 7 noiembrie 2024

« tip esantion: probabilist, bistadial, stratificat pe baza rezultatelor finale ale Recensamantului Populatiei si Locuintelor 2011;
datele nu au fost ponderate

* baza de esantionare: utilizatori de telefonie mobila si fixa

* metoda de culegere a datelor: interviuri telefonice prin selectie asistata de calculator (CATI)

» pentru conformitatea cu normele de protectie a datelor personale (GDPR) a fost utilizata metoda de selectie a
respondentilor prin formarea aleatoare de numere de telefon de catre calculator (Random Digit Dialing), precum si
selectia respondentilor din cercetarile anterioare care gi-au dat acordul pentru participari viitoare la aceeasi cercetare

* reprezentativitate: la un interval de incredere de 95%, marja de eroare la nivelul intregului esantion este de +/- 2,95%

+ din cauza rotunijirii procentelor, suma lor din grafice poate fi mai mica sau mai mare de 100%

« ordinea prezentarii rezultatelor nu este obligatoriu aceeasi cu ordinea intrebarilor din chestionar



Metodologie: jud. lifov

* universul cercetarii: utilizatorii de transport public de suprafata din jud. lifov

» volum: 500 subiecti de 18 ani si peste

* culegerea datelor: 11 octombrie — 5 noiembrie 2024

* tip esantion: de disponibilitate; datele nu au fost ponderate

» baza de esantionare: abonati/utilizatori de telefonie fixa si mobila

» metoda de culegere a datelor: interviuri telefonice prin selectie asistata de calculator (CATI)

« pentru conformitatea cu normele de protectie a datelor personale (GDPR) a fost utilizata
metoda de selectie a respondentilor prin formarea aleatoare de numere de telefon de catre
calculator (Random Digit Dialing), precum si selectia respondentilor din cercetarile anterioare
care si-au dat acordul pentru participari viitoare la aceeasi cercetare

» din cauza rotunijirii procentelor, suma lor poate fi mai mica sau mai mare de 100%

« ordinea prezentarii rezultatelor nu este obligatoriu aceeasi cu ordinea intrebarilor din chestionar



Metodologie: chestionarul

datele au fost culese pe baza instrumentului de cercetare: chestionar multi-tematic

intrebarile privind determinarea ISP: identice pentru municipiul Bucuresti, orasele si comunele din jud. lifov

» intrebarile D23, D24 din chestionar (evaluarea starii fizice a tramvaielor, troleibuzelor) au fost luate in calcul
doar pentru scorul STB

multi-tematic, a cuprins intrebari inchise si deschise referitoare la obiectivele si temele agreate, cu timp de aplicare
de circa 12 minute;

circa 59 de intrebari, inclusiv 31 pentru determinarea ISP si socio-demografice;

pentru determinarea ISP: scala de raspuns folosita a fost de la 1 la 5, unde 1 inseamna “foarte nemultumit”, iar 5
“foarte multumit”;

temele incluse sunt:
« comportamentul in utilizarea transportului public de suprafata in regiunea Bucuresti-llfov;

« evaluari si perceptii fata de transportul public de suprafata, pe baza elementelor de continut (criterii specifice)
ale Standardului EN 13816:2003;

chestionarul a fost pretestat si validat

chestionarul este similar cu cel din cercetarile anterioare, ceea ce permite (impreuna cu acceasi metoda de
esantionare) compararea rezultatelor



ISP 2024



Metodologie: calcul ISP

» calcul pentru fiecare operator in parte

« pondere egala dimensiunilor: sistem informare calatori (2 itemi); accesabilitate (2
itemi); durata (2 itemi); confort (12 itemi); satisfactie generala (1 item)

. formuld de calcul: ISP = [SUM (S6:S7)/2 + SUM (A9:A10, A12)/3 + SUM
(D13:D14)/2 + SUM (C15:C17,C20:C30)/14]/4

« pentru operatorii STV Voluntari, Ecotrans STCM, Regio Serv Transport, formula
de calcul nu a inclus D23 si D24 (starea fizica a tramvaielor, troleibuzelor)

« pentru STB au fost incluse intrebarile D23 si D24 (starea fizica a tramvaielor,
troleibuzelor)

 rezultate peoscalapedelaOlab

« in calcul intra respondentii din ambele esantioane, in functie de operatorul utilizat
cel mai des

« calcul pentru serviciul de transport calatori in integralitatea sa

« pondere egala dimensiunilor: oferta servicii / disponibilitate (5 itemi), sistem
informare calatori (2 itemi); accesabilitate (5 itemi); durata (2 itemi); confort (16
itemi); satisfactie generala (1 item)

« formula de calcul: ISP = [SUM (01:05)/5+SUM (S6:S7)/2 + SUM (A8:A12)/5 + SUM
(D13:D14)/2 + SUM (C15:C30)/16+Q3]/ 6

 rezultate peoscalapedelaOlab
« in calcul intra respondentii din ambele esantioane



Serviciul de calatori de
suprafata Bucuresti-lifov



Valoare ISP serviciu Bucuresti — lifov

2024

Valoare ISP in anul 2024 = 3,44
(scala de la 0 la 5)



Oferta de servicii / disponibilitate: cat de

mulfumit cu sunteti

m foarte nemultumit ®destul de nemulfumit = nici multumit, nici nemul{umit

posibilitatile de plata a calatoriilor si abonamentelor
prin internet si mijloace mobile

programul de functionare al mijloacelor de transport

usurinta schimbarii mijloacelor de transport

felul Tn care sunt configurate rutele

frecventa la care vin mijloacele de transport

Cu...?

destul de multumit = foarte mul{umit

16 52
19 38
| 25 42
| 24 30
e o
0% 25% 50% 75%

100%



Sistemul de informare al calatorilor: cat

de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit ® destul de nemulfumit = nici mulfumit, nici nemultumit  destul de multumit = foarte multumit

disponibilitatea

informatiilor cu privire la 23 35
linii gi trasee
disponibilitatea
informatiilor cu privire la 23 30

orarul mijloacelor de
transport

0% 25% 50% 75% 100%



Accesibilitate: cat de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit = destul de nemultumit = nici mulfumit, nici nemuliumit  destul de multumit =foarte mul{umit

deplasarea in interiorul vehiculelor 25 37

usurinta urcatului si coboréatului din vehicule 17 38 -
accesibilitatea achizitionarii biletelor sau 19 31 _
abonamentelor dorite
pretul biletelor si abonamentelor 23 34 _
durata, distanta de mers pana in statii si usurinta
 me e " - 23 41
accesului calatorilor in statiile de transport in comun

0% 25% 50% 75% 100%



Durata calatoriei: cat de multumit sunteti

Cu...?

m foarte nemultumit = destul de nemultumit = nici mul{umit, nici nemulfumit  destul de multumit =foarte mul{umit

27 32

durata calatoriei

respectarea orarului de
trecere prin statii a
mijloacelor de transport

28 30

0% 25% 50% 75% 100%



Confort: cat de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit ®destul de nemulfumit = nici mul{umit, nici nemultumit  destul de muliumit = foarte mul{umit
\

finuta vestimentara a personalului

conducerea vehiculelor de catre soferi sau vatmani
amabilitatea personalului in relatie cu publicul

siguranta calatorilor

temperatura din vehicul in sezonul rece

nivelul de zgomot creat de mijlocul de transport in care se...
starea fizica a autobuzelor

curatenia din mijloacele de transport in comun
receptivitatea in rezolvarea problemelor sau reclamatjilor
starea fizica a tramvaielor

starea fizica a troleibuzelor

nivelul general de confort din statii

nivelul de aglomeratie din statii

nivelul de aglomeratie din vehicule

calitatea aerului din mijloacele de transport

temperatura din vehicul in timpul verii

50% 75% 100%



In general, cat de multumit sunteti de serviciile

publice de transport de suprafata din
localitatea dvs.?

foarte mulfumit _ 10

45

destul de multumit

nici multumit, nici

nemultumit 20

destul de nemulfumit

foarte nemultumit

% 0 10 20 30 40 50



Societatea de Transport

Bucuresti
STB



STB: valoare ISP 2024

Valoare ISP in anul 2024 = 3,42
(scala de la 0 la 5)



Sistemul de informare al calatorilor: cat

de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit ® destul de nemultumit = nici multumit, nici nemuliumit  destul de mulfumit = foarte mul{umit

disponibilitatea informatiilor

cu privire la linii si trasee 2 e
disponibilitatea informatiilor
cu privire la orarul 24 30

mijloacelor de transport

0% 25% 50% 75% 100%



Accesibilitate: cat de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit ® destul de nemultumit = nici multumit, nici nemulfumit  destul de mulfumit = foarte multumit

accesibilitatea achizitionarii
biletelor sau abonamentelor
dorite

deplasarea in interiorul

19 31

usurinta urcatului si

coboratului din vehicule 18 39

0% 25% 50% 75% 100%



Durata calatoriei: cat de multumit suntefi

CuUu...?

m foarte nemultumit = destul de nemulfumit

durata calatoriei

respectarea orarului
de trecere prin statii a
mijloacelor de
transport

nici multumit, nici nemulfumit

27

29

33

30

destul de multumit = foarte multumit

0% 25%

50%

75%

100%



Confort: cat de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit  ®destul de nemultumit nici multumit, nici nemultumit destul de multumit = foarte multumit
\

37

tinuta vestimentara a personalului

conducerea vehiculelor de catre soferi sau vatmani
amabilitatea personalului in relatie cu publicul
temperatura din vehicul in sezonul rece

siguranta calatorilor

nivelul de zgomot creat de mijlocul de transport in care..
starea fizica a autobuzelor

curatenia din mijloacele de transport in comun
receptivitatea in rezolvarea problemelor sau reclamatiilor
starea fizica a tramvaielor

starea fizica a troleibuzelor

nivelul general de confort din statii

calitatea aerului din mijloacele de transport

temperatura din vehicul in timpul verii

50% 75% 100%



STV Voluntari



STV Voluntari: valoare ISP 2024

Valoare ISP in anul 2024 = 3,46
(scala de la 0 la 5)



Sistemul de informare al calatorilor: cat

de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultiumit ®destul de nemultumit = nici mulfumit, nici nemultumit  destul de muliumit = foarte mulfumit

disponibilitatea informatiilor cu
L Y 16 33
privire la linii si trasee
N i} H

0% 25% 50% 75% 100%

disponibilitatea informatjilor cu
privire la orarul mijloacelor de
transport




Accesabilitate: cat de mulfumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit = destul de nemultumit = nici multumit, nici nemultumit  destul de muliumit = foarte multumit

usurinta urcatului gi 11
coboratului din vehicule
deplasarea in interiorul

37

accesibilitatea achizitionarii
biletelor sau 22 26
abonamentelor dorite

0% 25% 50% 75% 100%




Durata calatoriei: cat de multumit sunteti

Cu...?

m foarte nemultumit ® destul de nemultumit = nici mulfumit, nici nemultumit  destul de multumit = foarte mulifumit

respectarea orarului de
trecere prin statii a 23 26
mijloacelor de transport

0% 25% 50% 75% 100%




Confort: cat de multumit sunteti cu...?

mfoarte nemuliumit ®destul de nemultumit nici multumit, nici nemul{umit destul de muliumit = foarte mulfiumit

| |
23 39

| |
41
|

33
|

finuta vestimentara a personalului
conducerea vehiculelor de catre soferi sau vatmani

amabilitatea personalului in relatie cu publicul

nivelul de zgomot creat de mijlocul de transport in care se desfasoara
calatoria

starea fizica a autobuzelor

temperatura din vehicul in sezonul rece

siguranta calatorilor

curatenia din mijloacele de transport in comun

receptivitatea in rezolvarea problemelor sau reclamatjilor

nivelul general de confort din statii

calitatea aerului din mijloacele de transport

temperatura din vehicul in timpul verii

0% 25% 50% 75% 100%



Ecotrans STCM



Ecotrans STCM: valoare ISP 2024

Valoare ISP in anul 2024 = 3,57
(scala de la 0 la 5)



Sistemul de informare al calatorilor: cat

de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit ®destul de nemulfumit = nici multumit, nici nemultumit  destul de multumit = foarte mul{umit

disponibilitatea informatiilor

s T 19 25
cu privire la linii si trasee
disponibilitatea informatiilor
cu privire la orarul mijloacelor 14 29

de transport

0% 25% 50% 75% 100%



Accesabilitate: cat de mulfumit sunteti

Cu...?

m foarte nemultumit ®m destul de nemultumit = nici mulfumit, nici nemuliumit  destul de multumit = foarte multumit

accesibilitatea achizitionarii
biletelor sau
abonamentelor dorite

usurinta urcatului i
coboratului din vehicule 19 o _

17

deplasarea in interiorul

vehiculelor 17

0% 25% 50% 75% 100%



Durata calatoriei: cat de multumit sunteti

Cu...?

m foarte nemultumit ®destul de nemultumit = nici multumit, nici nemuliumit  destul de multumit = foarte mul{umit

durata calatoriei 29 29

respectarea orarului de
trecere prin stafii a
mijloacelor de transport

31 17

0% 25% 50% 75% 100%



Confort: cat de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit ®mdestul de nemultumit = nici mul{umit, nici nemultumit  destul de multumit = foarte mul{umit
|

finuta vestimentara a personalului
amabilitatea personalului in relatie cu publicul

conducerea vehiculelor de catre soferi sau vatmani

nivelul de zgomot creat de mijlocul de transport in care se
desfasoara calatoria

siguranta calatorilor

curatenia din mijloacele de transport in comun
receptivitatea in rezolvarea problemelor sau reclamatjilor
temperatura din vehicul in sezonul rece

starea fizica a autobuzelor

calitatea aerului din mijloacele de transport

nivelul general de confort din statii

temperatura din vehicul in timpul verii 37

50% 75% 100%



Regio Serv Transport



Regio Serv Transport: valoare ISP 2024

Valoare ISP in anul 2024 = 3,58
(scala de la 0 la 5)



Sistemul de informare al calatorilor: cat de

mulfumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit ® destul de nemultumit = nici multumit, nici nemulfumit  destul de muliumit = foarte multumit

disponibilitatea informatiilor

cu privire la orarul 17 41
mijloacelor de transport
disponibilitatea informatiilor 59 43

cu privire la linii si trasee

0% 25% 50% 75% 100%



Accesabilitate: cat de mulfumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit ®destul de nemulfumit = nici multumit, nici nemulfumit  destul de muliumit = foarte muliumit

accesibilitatea achizitionarii
biletelor sau abonamentelor
dorite

20 37

deplasarea in interiorul

vehiculelor 39

usurinta urcatului gi

coboratului din vehicule 30 39

0% 25% 50% 75% 100%



Durata calatoriei: cat de multumit suntefi

CuUu...?

m foarte nemultumit = destul de nemultumit = nici multumit, nici nemultumit  destul de muliumit =foarte mul{umit

29 29

respectarea orarului de
trecere prin statii a
mijloacelor de transport

durata calatoriei 31 17

0% 25% 50% 75% 100%



Confort: cat de multumit sunteti cu...?

m foarte nemultumit = destul de nemultumit = nici multumit, nici nemultumit

finuta vestimentara a personalului

conducerea vehiculelor de catre soferi sau vatmani
amabilitatea personalului in relatie cu publicul

siguranta calatorilor

receptivitatea in rezolvarea problemelor sau reclamatjilor
curatenia din mijloacele de transport in comun

starea fizica a autobuzelor

nivelul de zgomot creat de mijlocul de transport in care se
desfasoara calatoria

temperatura din vehicul in sezonul rece
calitatea aerului din mijloacele de transport
nivelul general de confort din statji

temperatura din vehicul in timpul verii

destul de multumit = foarte multumit

75% 100%



Alte rezultate ale cercetarii



Cu care dintre urmatorii operatori de transport

public de suprafata calatoriti in mod obisnuit?
(Bucuresti)

Eda nu

STB

STV Voluntari

Ecotrans STCM 98

Regio Serv

Transport 4

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



Cu care dintre urmatorii operatori de transport
public de suprafata calatoriti in mod obisnuit?

(llfov)

STB

STV Voluntari

Ecotrans STCM

Regio Serv Transport

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



Ce operator folositi cel mai des: STB, STV,

Ecotrans STCM sau Regio Serv Transport?

mSTB STV Voluntari  mEcotrans STCM Regio Serv Transport

86
66

17 10

o7 2

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

Total

lIfov

Bucuresti




Ce operator folositi cel mai des?

(nr. chestionare)

Bucuresti lIfov Total
STB 893 328 1.221
STV
Voluntari ! 86 93
Ecotrans
STCM 15 37 52
Regio Serv 5 49 54
Transport

Nota: numarul total de chestionare constituie baza de calcul pentru determinarea ISP



Ati utilizat in ultimele 3 luni transportul public de
suprafata (autobuz, tramvai sau troleibuz)?
(doar Bucuresti)




Dintre urmatoarele optiuni de transport,

pe care o utilizati cel mai des?

(doar cei care nu folosesc transport public de suprafata din Bucuresti)

\
autoturism I 5.2

metrou | 23,9

taxi, Uber, Bolt, Yango [ 4,3

pejos M 2,7

maxi-taxi [ 2,7

altceva M 1,6
motocicleta, scuter, | 05
moped ’
folosesc mai multe in 04
egala masura ’
bicicleta | 0,4

% 0 10 20 30 40 50 60 70



Cat de des calatoriti cu transportul public de

suprafata?

® zilnic sau aproape zilnic ® saptamanal lunar de cateva ori pe an

Total

lIfov

0% 25% 50% 75% 100%



Ce tip de bilet sau abonament utilizati in

prezent? (Bucuresti si llfov)

abonament metropolitan pe 1 luna

1 calatorie metropolitana pe 90 minute
gratuitate: elev, pensionar, legitimatie de serviciu,...
abonament nespecificat, card, plata sms

10 calatorii metropolitane pe 90 minute

2 calatorii metropolitane pe 90 minute
gratuitate, dizabilitate

abonament metropolitan pe 12 luni
abonament metropolitan pe 24 ore

nu plateste

abonament metropolitan redus 50% pe 1 luna
abonament metropolitan pe 7 zile

abonament metropolitan pe 6 luni
abonament metropolitan redus 50% pe 6 luni

abonament metropolitan redus 50% pe 12 luni

%

30



Care din urmatoarele aspecte considerati

ca ar trebui imbunatatite la transportul
public din localitatea dvs.? (Bucuresti)

mda nu
: i . . |
efectul transportului public asupra mediului: numarul de mijloace de “ 18
transport electrice
confortul, inclusiv curatenia: raportat la vehicule sau statji 24
oferta de servicii: ora primei/ultimei curse, configuratja rutelor,
e 73 27
posibilitati de achizitionare a calatoriilor/abonamente, program de...
sistemul de informare: orar, linii de circulatie 28
siguranta oferitd de mijloacele de transport 38
accesibilitatea in statji si vehicule 38

aspecte legate de angajati: comportament, amabilitate, aspect,
receptivitate

(9)]
w

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



Care din urmatoarele aspecte considerati

ca ar trebui imbunatatite la transportul
public din localitatea dvs.? (ifov)

efectul transportului public asupra mediului: numarul de mijloace de
transport electrice

confortul, inclusiv curatenia: raportat la vehicule sau statji

oferta de servicii: ora primei/ultimei curse, configuratia rutelor,
posibilitati de achizitionare a calatoriilor/abonamente, program de...

sistemul de informare: orar, linii de circulatie

siguranta oferita de mijloacele de transport

accesibilitatea in statji si vehicule

aspecte legate de angajati: comportament, amabilitate, aspect,
receptivitate

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



Care din urmatoarele optiuni de transport

sunt de interes pentru dvs.? (Bucuresti)

Eda nu

transport de suprafata si metrou

transport de suprafata si metrou
si tren pe ruta Gara de Nord -
aeroport Otopeni

transport de suprafata si tren pe
ruta Gara de Nord - aeroport
Otopeni

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



Care din urmatoarele optiuni de transport

sunt de interes pentru dvs.? (iifov)

Eda nu

transport de suprafata si metrou

transport de suprafata si metrou
si tren pe ruta Gara de Nord -
aeroport Otopeni

transport de suprafata si tren pe
ruta Gara de Nord - aeroport
Otopeni

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



Concluzii si recomandari



Concluzii ISP Bucuresti-lifov (1)

» Valoarea indicelui de satisfactie al pasagerilor (ISP) in
anul 2024 pentru Serviciul de suprafata Bucuresti-llfov
este 3,44 (unde O=satisfactie foarte scazuta si
S5=satisfactie foarte ridicata).

 Asadar, nivelul de satisfactie are o valoare peste
medie, majoritatea respondentilor fiind mai degraba
multumiti cu cele mai multe aspecte ce tin de serviciile
de transport public de suprafata din regiunea
Bucuresti-lifov.



Concluzii ISP Bucuresti-lifov (2)

* Tn general, pentru cei mai mulli dintre itemii inclusi in chestionar, cel

)

putin jumatate dintre respondenti s-au declarat ,destul de multumiti
sau ,foarte multumiti” fata de majoritatea dimensiunilor specifice:

» oferta de servicii si disponibilitate

* sistemul de informare al calatorilor
* accesibilitate

» confortul pasagerilor (partial)

* In ceea ce priveste dimensiunea ,durata calatoriel”, exista un grad
mai redus de multumire: procentul variaza intre 40-50%

* totodata, exista o pondere care oscileaza intre 10-30% de
respondenti care sunt mai degraba ,destul de nemultumiti” sau
,foarte nemultumiti” de dimensiunile sus-mentionate.



Concluzii ISP Bucuresti-lifov (3)

« orientarea eforturilor pentru imbunatatirea nivelului de satisfactie al

pasagerilor, in special la indicatorii la care au declarat ca sunt mai
degraba nesatisfacuti.

 elementele fata de care pasagerii s-au declarat mai degraba
nemultumiti (cel putin o treime) sunt legate, in principal, de confort:
« temperatura din vehicule prea ridicata in timpul verii;

« calitatea aerului din mijloacele de transport;

« aglomeratia prea mare din vehicule si din statii, lucru care sugereaza ca este
necesara suplimentarea de vehicule in zonele si la orele cele mai
aglomerate

* nivelul general de confort din statii



Concluzii STB (1)

* valoarea indicelui de satisfactie al pasagerilor (ISP)
in anul 2024 pentru STB este 3,42 (unde 0=
satisfactie foarte scazuta si 5=satisfactie foarte
ridicata).

* la fel ca in cazul indicelui general de satisfactie, se
poate constata ca pasagerii care utilizeaza ce cel
mai des operatorul STB sunt mai degraba multumiti
de cele mai multe elemente ce tin de serviciile de
transport public de suprafata.



Concluzii STB (2)

 cel putin jJumatate dintre respondenti s-au declarat ,destul de
muliumiti” sau ,foarte muliumiti” in ceea ce priveste dimensiunile:
* sistemul de informare calatori:
 accesibilitate;
 durata calatoriei;
« confort (partial)

 aproximativ 40% s-au declarat foarte multumiti sau destul de
respectarea orarului de trecere prin statii a mijloacelor de
transport in comun.

* ponderea respondentilor mai degraba nemultumiti oscileaza, in
general, intre 15%-30%.



Concluzii STB (3)

» elementele fata de care pasagerii s-au declarat intr-o mai mare
masura nemulfumiti (cel putin o treime) sunt legate, in general
de dimensiunea confort:

« temperatura din vehicule prea ridicata in timpul verii;
« calitatea aerului (in mijloacele de transport)
* nivelul general de confort din statii.

* In ceea ce priveste durata calatoriei, aproape 30% dintre
respondenti sunt nemultumiti de nerespectarea orarului de
trecere prin statii a mijloacelor de transport



Concluzii STV Voluntari (1)

* valoarea indicelui de satisfactie al pasagerilor (ISP)
in anul 2024 pentru Serviciul Transport Voluntari
(STV Voluntari) este 3,46 (unde 0= satisfactie foarte
scazuta si 5=satisfactie foarte ridicata)

* la fel ca in cazul ISP fata de STB, nivelul de
satisfactie al pasagerilor este mai degraba ridicat,
majoritatea declarandu-se multumiti de serviciul de
transport public.



Concluzii STV Voluntari (2)

* in ceea ce priveste dimensiunile specifice precum sistemul de
informare calatori, durata, accesibilitate si confort (in cea mai
mare parte), s-a putut constata faptul ca, in general, cel putin
jumatate dintre respondenti s-au declarat ,destul de
multumiti” sau ,foarte multumiti’;

* ponderea respondentilor mai degraba nemultumiti este variaza intre
15%-30%.

« elementele fata de care pasagerii s-au declarat intr-o mai
mare masura nemultumiti (cel putin o treime) sunt:

* nivelul general de confort din statii,
« calitatea aerului din mijloacele de transport

« temperatura prea ridicata in timpul verii.



Concluzii ECOTRANS STCM

 valoarea indicelui de satisfactie al pasagerilor (ISP) in anul 2024
pentru ECOTRANS STCM este 3, 7V(>unde 0= satisfactie foarte
scazuta si 5=satisfactie foarte ridicata).

« asadar, nivelul de satisfactie al pasagerilor este mai degraba ridicat,
majoritatea respondentilor fiind multumiti cu cele mai multe aspecte ce {in de
serviciile de transport public de suprafata

* in ceea ce priveste dimensiunile specifice precum sistemul de
informare calatori, durata, accesibilitate si confort (partial) s-a putut
constata faptul ca, in general, cel putin jumatate dintre respondenti s-
au declarat ,destul de multumiti” sau’,foarte mulfumiti”.

* in general, ponderea respondentilor mai degraba nemultumiti este oscileaza
intre 10%-30%

« elementele fata de care pasagerii s-au declarat mai degraba
nemultumiti sunt:

* nivelul general de confort din statii,
» temperatura prea ridicata in timpul verii,

 calitatea aerului din mijloacele de transport.



Concluzii Regio Serv Transport (1)

 valoarea indicelui de satisfactie al pasagerilor (ISP) in anul 2024 pentru
Regio Serv Transport este 3,58 (unde 0= satisfactie foarte scazuta si
S5=satisfactie foarte ridicata).

« asadar, nivelul de satisfactie al pasagerilor este mai degraba ridicat, majoritatea
respondentilor fiind multumiti cu cele mai multe aspecte ce tin de serviciile de
transport public de suprafata.

* in ceea ce priveste dimensiunile specifice precum sistemul de informare
calatori, durata, accesibilitate si confort (partial) s-a putut constata faptul
ca, in general, cel putin jumatate dintre respondenti s-au declarat
,2destul de multumiti” sau ,foarte mulfumiti’

 in general, ponderea respondentilor mai degraba nemultumiti este similar cu cea a
celor nemultumiti de STB, osciland intre 15%-30%.



Concluzii Regio Serv Transport (2)

+ elementele fata de care pasagerii Regio Serv Transport s-au declarat
mai degraba nemultumiti (cel putin o treime) sunt:
« temperatura din vehicule prea ridicata in timpul verii
« temperatura in vehicul in sezonul rece
« calitatea aerului
* nivelul general de confort
« starea fizica a autobuzelor



Concluzii generale (1)

Nevoia de a creste gradul de utilizare a transportului public
(de suprafatd) ca optiune de mobilitate urbana si peri-
urbana:

» circa 6 din 10 respondenti din mun. Bucuresti care nu folosesc
transportul public de suprafatd au declarat ca utilizeaza
autoturismul personal; la acestia se adauga 5% care utilizeaza
servicii de taximetrie sau ride-sharing.

« metroul este utilizat de aprox. 24% dintre cei circa 23% care nu
utilizeaza deloc transportul public de suprafata, in crestere fata de
2023 (17%) si in scadere fata de 2022 (27%)

* mijloacele alternative de transport precum bicicleta, trotineta,
scuter, mers pe jos sunt utilizate intr-o foarte mica masura (sub
5% din totalul celor care nu utilizeaza transportul public).



Concluzii generale (2)

* Indicele de satisfactie alfasagerilor in Bucuresti si llfov
este similar in 2024 (3,44) cu valoarea din 2023 (3,36).

* Atat r_esppnden%ii din Bucuresti cat si cei din llfov
apreciaza faptul ca exista loc de |[nbunat_a%|rA| ale
transportului public de suprafata, in special in privinta:

» efectul transportului public asupra mediului: cresterea
numarului de vehicule electrice;
» confortul, inclusiv curatenia din vehicule si statii;

- oferta de servicii: ora primei/ultimei curse, configuratia rutelor,
posibilitatile de procurare a abonamentelor/biletelor

» disponibilitatea informatiilor privind orarul si liniile de circutatie
* reducerea duratei calatoriei
* accesibilitatea 1n statii si vehicule



Recomandari (1)

 continuarea eforturilor de imbunatatire a transportului public de
suprafata impreuna cu masuri care sa promoveze utilizarea
acestei forme de transport la nivelul mun. Bucuresti si a zonei
metropolitane

« masuri specifice de incurajare a utilizarii (intr-o mai mare masura
a) transportul public de catre persoanele care utilizeaza (in
principal) autoturismul personal pentru mobilitate urbana si peri-
urbana; in acest sens, este necesara extinderea demersurilor
pentru trasee cu benzi dedicate transportului public astfel incat sa
existe trasee complete cu benzi dedicate

* colaborarea cu Politia Rutiera si Locala pentru eliberarea benzilor
dedicate transportului public utilizate abuziv de autoturisme
personale



Recomandari (2)

- orientarea eforturilor pentru imbunatatirea nivelului de satisfactie al
pasagerilor, in special la indicatorii la care au declarat ca sunt mai
degraba nesatisfacuti.

* continuarea realizarii de investitii in mijloace de transport ecologice, cu
precadere in tramvaie (capamtate de transport ridicata) si troleibuze,
astfel incat sa devina mai eficiente din perspectiva duratei de
deplasare si a confortului

* monitorizarea evolutiei in timp a comportamentului de utilizare a |
transportului public de suprafata, inclusiv prin automatizare, precum si
a gradului de satisfactie al pasagerilor

* pe unele componente, masurarea separata a satisfactiei pe diferitele
mijloace de transport de suprafata, respectiv tramvai, autobuz,
troleibuz.



Recomandari (3)

* realizarea de cercetari (inclusiv calitative, pe baza de
interviuri si focus-grupuri) care sa isi propuna sa
analizeze:

« cauzele, conditiile si, mai ales, motivatiile privind decizia de
utilizare cat mai larga de catre populatie a transportului
public de suprafata.

 disponibilitatea populatiei de a accepta schimbari in felul
de organizare a transportului public de suprafata (e.qg.
benzi separate pentru transport public, introducerea de noi
linii etc.)

« disponibilitatea populafiei de a accepta reducerea utilizarii
autoturismelor ca mijloc de transport urban si peri-urban



