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Badania satysfakcji Klienta
Zarzadu Transportu Miejskiego

w Poznaniu w 2018 roku
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1.

Opis przedmiotu zamoéwienia (OPZ)

Przedmiot zamowienia - wykonanie badan satysfakgji klientow Zarzadu Transportu Miejskiego w Poznaniu.

badania I, II, IIT w dwdch falach:
- I fala: maj-czerwiec 2018r. (maks. do 29.06.2018r.)
- 1I fala: pazdziernik 2018r. (od 8.10.2018r. do maks. 25.10.2018r.)
na podstawie metodologii i koncepcji prowadzenia badan ZTM Poznan, zawierajacej opis sposobu
realizacji i narzedzia badawcze oraz positkujac sie wynikami badan przeprowadzonych w latach
2015, 2016 i 2017.

Szczegdlowy model badania prezentujgcy poszczegdlne wymiary oceny przypisane do technik
badawczych oraz opis metodologii przedstawiono w Zatk nr 5 do niniejszego OPZ, natomiast
raporty z badan wykonanych dla ZTM Poznan w 2015r. 2016r. i 2017r. obejmujgce takze
poszczegolne wymiary oceny przypisane do technik badawczych zostang przekazane Wykonawcy w
formie elektronicznej w terminie do 3 dni roboczych od wyboru Wykonawcy na podstawie
niniejszego postepowania. Raport z badania satysfakcji klientow korzystajacych z transportu
publicznego ZTM 2017 stanowi Zat. nr 6.

badanie IV w dniu 21.09.2018r.
na podstawie metodologii zawierajgcej opis sposobu realizacji i narzedzia badawcze oraz positkujac
sie wynikami badan przeprowadzonych 2017 (Zat. nr 8)

Opis badan, techniki badawcze, narzedzia badawcze, wielko$¢ préby, terminy
wykonania badan:

Badanie I

Badanie satysfakgji klientow:

- z warunkéw sprzedazy w zakresie oceny: punktow obstugi klienta, punktéw sprzedazy biletow,
funkcjonowania portalu PEKA i efektywnosci sprzedazy Internetowej biletdw ZTM, funkcjonowania i
efektywnoséci sprzedazy biletow ZTM w biletomatach stacjonarnych i w pojazdach.

- 7 jakosci obstugi w zakresie oceny: biur obstugi klienta, kontroli biletdw oraz funkcjonowania portalu PEKA.

Technika: wywiady osobiste w przestrzeni publicznej (PAPI lub TAPI) realizowane przez ankietera w trakcie
bezposredniego spotkania z respondentem przed Punktami Obstugi Klienta ZTM i Biurami Obstugi Klienta
ZTM.

Narzedzie badawcze: kwestionariusz wywiadu PAPI (1) lub TAPI (1) - Zat. nr 1

Wielkosé préby: 2 pomiary we wszystkich 11 POK i 2 BOK. Wielko$¢ proby badawczej Np,=325 0sob — 1
fala, Nmin=325 0sob — II fala; razem wielko$¢ proby badawczej Nyi,=650 osdb.

Badanie powinno by¢ przeprowadzone w dniach roboczych w terminach:
- I fala: do maks. 29.06.2018r.
- IT fala: od 8.10.2018r. do maks. 25.10.2018r.

Raporty z badan w wersji elektronicznej, bazy w wersji elektronicznej w formacie xls oraz wydrukowane,
wypetnione i podpisane kwestionariusze wywiadu powinny zostaC przekazane Zamawiajacemu najpozniej
do:

- I fala: 13.07.2018r.

- II fala: 14.11.2018r.
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Struktura proby klientow korzystajacych z POK i BOK ZTM

Punkt Obstugi Klienta (POK) lub Minimalna liczba

Biuro Obstugi Klienta (BOK) ankietowanych
1 | POK Debiec 25
2 | POK ul. Gtogowska 25
3 | POK Gérczyn 25
4 | POK Junikowo 25
5 | POK Rondo Kaponiera 25
6 | POK Pl. Wiosny Luddw 25
7 | POK Os. Jana III Sobieskiego 25
8 | POK Rondo Rataje 25
9 | POK Ogrody 25
10 | POK Rondo Srédka 25
11 | POK ul. Matejki 25
12 | BOK ul. Matejki 25
13 | BOK Rondo Kaponiera 25

RAZEM 325

Badanie II

Badanie satysfakcji klientow ZTM Poznan korzystajgcych ze stron internetowych www.peka.poznan.pl oraz
www.ztm.poznan.pl

Technika: ankieta internetowa CAWI. Ankieta w formie elektronicznej zamieszczana na stronach
internetowych i przeznaczona do samodzielnego wypetnienia przez respondentéw korzystajacych
z elektronicznych form kontaktu z ZTM Poznan (www.ztm.poznan.pl, www.peka.poznan.pl).

Narzedzie badawcze: kwestionariusz ankiety internetowej CAWI - Zat. nr 2

Wielko$¢ proby: 2 pomiary na losowej probie klientdw ZTM Poznan uzytkownikéw stron stron
internetowych www.peka.poznan.pl oraz www.ztm.poznan.pl. Wielko$¢ proby badawczej Npi,=325 0sob - I
fala, Npin=325 osob - II fala; razem wielko$¢ proby badawczej N,,,;,=650 osdb.

Badania powinny byc przeprowadzone w terminach:
- I fala: do maks. 29.06.2018r.
- II fala: od 8.10.2018r. do maks. 25.10.2018r.

Raporty z badan w wersji elektronicznej i bazy w wersji elektronicznej w formacie xIs powinny zostaé
przekazane Zamawiajgcemu najpozniej do:

- I fala: 13.07.2018r.

- II fala: 14.11.2018r.

Badanie III

Badanie satysfakcji klientow z jakosci ustug przewozowych oferowanych na liniach organizowanych przez
ZTM Poznan w zakresie oceny: stanu taboru, infrastruktury przystankowej, warunkéw komunikacyjnych
i informacji pasazerskiej.

Technika: wywiady osobiste w przestrzeni publicznej (PAPI lub TAPI). Wywiady realizowane przez ankietera
w trakcie bezposredniego spotkania z respondentem na przystankach/dworcach komunikacji miejskiej.

Narzedzie badawcze: kwestionariusz wywiadu PAPI (2) lub TAPI (2) - Zat. nr 3

Wielkos¢ proby: 2 pomiary w ciagu roku w Poznaniu (20 lokalizacji) oraz na terenie Aglomeracji
Poznanskiej (20 lokalizacji). W pomiarze Ny,;,=2400 oséb (I fala — 1200 osdb, II fala — 1200 osob). Badanie
powinno by¢ przeprowadzone w dniach roboczych w terminach:

- I fala: do maks. 29.06.2018r.



OPZ do Zapytania Ofertowego ZTM.DK.0911.2018

- II fala: od 8.10.2018r. do maks. 25.10.2018r.

Raporty z badan w wersji elektronicznej, bazy w wersji elektronicznej w formacie xls oraz wydrukowane,
wypetnione i podpisane kwestionariusze wywiadu powinny zostac przekazane Zamawiajgcemu najpozniej
do:

- I fala: 13.07.2018r.
- II fala: 14.11.2018r.

Struktura proby dla Miasta Poznania

Minimalna liczba
L.p. Przystanek lub wezet transportu publicznego ankietowanych

i Dwaorzec Sobieskiego 30
2 Dworzec Srodka 30
3 Dworzec Rataje 30
4 Dworzec Gorczyn 30
5 Dworzec Debiec 30
6 Dworzec Staroteka 30
7 Dworzec Junikowo 30
8 Petla Ogrody 30
9 Przystanki Potwiejska 30
10 Przystanki Kérnicka 30
11 Przystanki Most Teatralny 30
12 Przystanki Szymanowskiego (PST) 30
13 Przystanki Wilczak 30
14 Przystanki Uniwersytet Przyrodniczy 30
15 Przystanki Osiedle Lecha 30
16 Przystanki INEA Stadion 30
17 Przystanki Gtogowska/Hetmanska 30
18 Przystanki Dworzec Zachodni (ul. Gtogowska) 30
19 Przystanki Baltyk 30
20 Przystanki Wroctawska 30

RAZEM 600

Struktura préby dla Aglomeracji Poznanskiej

Minimalna liczba

L.p. |Przystanek lub wezet transportu publicznego cmina ankietowanych
1 | Przystanek Koziegtowy/ Os. Karolin Czerwonak 30
2 | Przystanek Owiriska/Stacja Czerwonak 20
3 | Przystanek Murowana Goglina/Nowy Rynek, Kreta | Murowana Goslina 30
4 | Przystanek Tulce/Przylesie Kleszczewo 20
5 | Przystanek Czapury/Leéna Mosina 20
6 | Przystanek Kamionki/Petla Kérnik 20
7 | Przystanek Mosina/Rondo Mosina 20
8 | Przystanek Puszczykowo/Rondo Puszczyk Puszczykowo 20
9 | Przystanek Lubon/Szkota nr 3 Lubor 30
10 | Przystanek Lubor/Lubonianka Lubon 30
11 | Przystanek Lubor/Unijna Lubori 30
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12 Pr_zystanek Komorniki/Centrum, Zaktadowa Komorniki 20
Wirenka
13 | Przystanek Plewiska/Skryta Komorniki 30
14 | Przystanek Skérzewo/Koscioh Dopiewo 20
15 | Przystanek Dgbréwka/Kasztanowa Dopiewo 20
16 | Przystanek PrzeZzmierowo/Koscielna Tarnowo Podgorne 30
17 | Przystanek Tarnowo Podgdrne/Centrum Tarnowo Podgorne 30
18 | Przystanek Rokietnica/ROS Rokietnica 30
19 | Przystanek Suchy Las/Koécidt, Os. Szafirowe Suchy Las 30
20 | Przystanek Biedrusko/Park Suchy Las 20
21 | Przystanek Swarzedz/Os. Raczyniskiego Swarzedz 20
RAZEM 600
Badanie IV

Badanie skifonnosci mieszkarcéw Poznania oraz Aglomeracji Poznanskiej do korzystania z transportu publicznego
w dniu 21.09.2018r. przypadajagcym w 2018r. dzief przed Dniem bez Samochodu (wypadajacym w sobote) oraz
ich Swiadomosci, opinii i stosunku do inicjatywy ,Dziet Bez Samochodu”. Poznanie dotychczasowego sposobu
dojazdu do pracy/szkoty etc.

Technika: wywiady osobiste w przestrzeni publicznej (PAPI lub TAPI). Wywiady realizowane przez ankietera w
trakcie bezposredniego spotkania z respondentem na wskazanych przez Zamawiajgcego dworcach/przystankach
komunikacji miejskiej lub w przestrzeni miejskiej Miasta Poznania.

Narzedzie badawcze: kwestionariusz wywiadu PAPI (3) lub TAPI (3) - Zatl. nr 4
Wielkos¢ proby: 1 pomiar w ciggu roku w Poznaniu. Wielkos¢ proby badawczej N.,;,=600 osob. Badanie nalezy
przeprowadzi¢ w dniu 21.09.2018r. Raport z badania w formie elektronicznej, bazy w wersji elektronicznej w

formacie xls oraz wydrukowane, wypeinione i podpisane kwestionariusze wywiadu powinny zosta¢ przekazane
Zamawiajacemu najpozniej do 5.10.2018r.

Struktura préoby dla Miasta Poznania

Minimalna liczba
L.p. Przystanek lub wezet transportu publicznego ankietowanych
1 Dworzec Sobieskiego 30
2 Dworzec $rédka 30
3 Dworzec Rataje 30
4 Dworzec Gorczyn 30
5 Dworzec Debiec 30
6 Dworzec Staroleka 30
7 Dworzec Junikowo 30
8 Petla Ogrody 30
9 Ulica PStwiejska 30
10 Rynek tazarski 30
11 Most Teatralny 30
12 Stary Rynek 30
13 Plac Wolnosci 30
14 Rynek Jezycki 30
15 Przystanki Osiedle Lecha 30
16 Plac Wielkopolski 30
17 Przystanki Gtogowska/Hetmanska 30
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18 Plac Cyryla Ratajskiego 30

19 Plac Wiosny Ludéw 30

20 Przystanki Wroctawska 30
RAZEM 600

Cel zamdwienia — uzyskanie wskaZznikdw poziomu satysfakcji klientéw ZTM Poznan m.in. z obstugi,
warunkéw sprzedazy, oferowanych ustug i produktdw, jakosci ustug przewozowych oraz uzyskanie
informacji o zachowaniach pasazeréw w dniu 21.09.2018r. poprzedzajacym Dzien bez Samochodu 2018
(22.09.2018r.).

2, Opracowanie i dostarczenie Zamawiajgcemu bazy w formacie xIs w wersji elektronicznej z badan I, I, IIT i
IV. UWAGA! Zamawiajacy wymaga, zeby oprécz wymogéw wynikajacych z ,Instrukcji badan terenowych
satysfakcji klientdw korzystajgcych z transportu publicznego i powiecie poznanskim” (Zat. nr 5)
w bazach danych zagregowane i opracowane zostaty odpowiedzi respondentow dotyczace:

- miejsca pracy lub nauki w Poznaniu lub poza Poznaniem (jesli poza Poznaniem to wskazana bedzie
lokalizacja)

- kodéw pocztowych wraz z przypisaniem nazwy miejscowosci z danej gminy, powiatu lub wojewddztwa.
Zamawiajacy wymaga, zeby — w przypadku kiedy w badaniu wezmg udziat obywatele innych panstw niz
Polska - w bazach danych zagregowane i opracowane zostaty odpowiedzi cudzoziemcow, a bazy pozwalaty
na latwe uzyskanie wynikow danego badania po wzgledem ankietowanych posiadajacych dane
obywatelstwo.

3. Dostarczenie Zamawiajacemu oryginalnych wynikéw badan I, II1 i IV - kwestionariuszy wywiadu.

4, Opracowanie i dostarczenie Zamawiajagcemu raportdw z badan w wersji elektronicznej w formacie
pozwalajgcym dokonywac zmian (np. WORD) obejmujacych:

a. raport zbiorczy z badan I-111 fala maj-czerwiec 2018r. wg wzorca ustalonego dla badan z lat 2015-2017
(wg Zat. nr 6 Raport z badania 2017r.).

Zamawiajgcy wymaga, zeby w/w raport zawierat pordwnanie wynikow z lat 2015, 2016, 2017 i 2018r. w
zakresie ,Oceny satysfakcji z warunkéw sprzedazy”, ,Oceny satysfakcji z jakosci obstugi”, ,Oceny
satysfakgji z jakosci ustug przewozowych”.

Zamawiajacy wymaga, zeby w/w raport zawierat porownanie wynikéw z lat 2016, 2017 i 2018r. w zakresie
,Oceny satysfakcji z korzystania ze stron internetowych www.ztm.poznan.pl i www.peka.poznan.pl”,
,Oceny Poznanskiego Roweru Miejskiego”.

b. raport zbiorczy z badan I-III fala pazdziernik 2018r. wg wzorca ustalonego dla badan z lat 2015-2017
(Zak. nr 6 Raport z badania 2017r.) Zamawiajacy wymaga, zeby w/w raport z badan I-III zawierat
poréwnanie wynikéw z lat 2015, 2016, 2017 i 2018r. (I i II fala) w zakresie ,Oceny satysfakgji z warunkéw
sprzedazy”, ,Oceny satysfakcji z jakosci obstugi”, ,Oceny satysfakcji z jakosci ustug przewozowych”.
Zamawiajgcy wymaga, zeby w/w raport zawierat poréwnanie wynikow z lat 2016, 2017 i 2018r. (I i II fala)
w zakresie ,Oceny satysfakcji z korzystania ze stron internetowych www.ztm.poznan.pl i
www.peka.poznan.pl”, ,Oceny Poznanskiego Roweru Miejskiego”, ,Oceny Dnia bez Samochodu”.

c. raport z badania IV ,Badanie w Dniu bez Samochodu - 21.09.2018r." wg wzorca z Zat. nr 8.
Zamawiajacy wymaga, zeby raport z badania IV ,Badanie w Dniu bez Samochodu — 21.09.2018r.”
zawierat poréwnanie do wynikow z raportow z badan zrealizowanych w Dniu bez Samochodu w latach
2016 i 2017 wytacznie w zakresie badania PAPI.

5. Dostarczenie Zamawiajacemu raportow z badan wymienionych w pkt. 4 ppkt. a, b, ¢ w wersji drukowanej
(2 egzemplarze, full color) w postaci zbindowanego opracowania oraz na nosniku elektronicznym: plycie CD
lub pendrive

UWAGA! W opracowywaniu raportéw — zwlaszcza przy wszelkiego rodzaju wykresach i porédwnaniach -
Wykonawca wykorzysta kontrastowe kolory w celu uzyskania maks. czytelnosci raportu.

6.  opracowanie i dostarczenie Zamawiajacemu w terminie do 3.12.2018r. szczegétowego raportu z badan I,
II, III, IV w wersji drukowanej (2 egzemplarze, full color), w wersji elektronicznej w formacie
pozwalajacym dokonywac zmian (np. WORD). oraz na nosniku elektronicznym (ptyta CD lub pendrive)
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10.

1.

12.

13.
14.

15.
16.

17.

umozliwiajgcego przeglad danych dotyczacych wskaznika gtéwnego oraz wskaznikdéw czastkowych w
dowolnym horyzoncie czasowym wg wytycznych z wg wzorca z roku 2017r (Zat. nr 7), ,Raport z badan
satysfakgji klienta ZTM Poznan 2017 - wskazniki gtdwne i czastkowe”.

Przeprowadzenie w siedzibie ZTM Poznan w terminie do 7.12.2018r. prezentacji przedstawiajacej wyniki
przeprowadzonych badan I-IV wraz z wnioskami i rekomendacjami zmian oraz przekazanie Zamawiajgcemu
powyzej wskazanej prezentadi.

Wykonawca w ramach przedstawienia oferty zaproponuje doktadne terminy prowadzenia poszczegdlnych
Badan: I, I1 i III wraz z oszacowaniem kosztow realizacji dla poszczegdlnych czesci badan (I, II, 111, IV).

Na kazdym etapie realizacji Zamowienia Wykonawca ma obowigzek wspétpracowac z Zamawiajgcym
i przedstawia¢ materiaty do akceptacji Zamawiajacego.

Wykonawca zobowigzuje sie do przekazania petnych, wytacznych, nieograniczonych czasowo i terytorialnie
majatkowych praw autorskich do efektu realizacji przedmiotu zamowienia wraz z prawami zaleznymi na
rzecz Zamawiajgcego. Po realizacji zamdwienia, Wykonawca zobowigzany bedzie do przekazania wszystkich
stworzonych w czasie realizacji materiatdw, w formie umozliwiajacej tatwe wyszukiwanie poszczegdlnych
plikdw (pogrupowanych).

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do drobnych korekt w narzedziach badawczych do 5 dni przed
rozpoczeciem badania.

Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ zmiany lokalizacji wykonania poszczegdlnych badan wskazanych z
strukturze prdby, ktéra wynikataby z niezaleznych od Zamawiajgcego warunkow zewnetrznych. W takiej
sytuacji Zamawiajacy ustali wspdlnie z Wykonawca inng lokalizacje wykonania badania minimum na 2 dni
robocze przed rozpoczeciem badan.

Termin wykonania zamdéwienia - do 7.12.2017r.

Wykonawca  zobowigzuje sie  wykona¢ przedmiot zaméwienia z nalezyta  starannoscia
i z uwzglednieniem profesjonalnego charakteru swiadczonych przez siebie ustug oraz wedlug swej
najlepszej wiedzy i umiejetnosci.

Wykonanie przedmiotu zamdwienia odbywac sie bedzie na materiatach Wykonawcy.

Sposéb zapfaty: naleznos¢ za wykonang ustuge zostanie przelana na konto Wykonawcy w terminie do 21
dni od daty wystawienia faktury po wykonaniu poszczegolnych czesci zamdwienia:

a. wynagrodzenie za realizacje Badania I (fala I i II) bedzie ptatne na podstawie zaakceptowanego raportu
z Badania I po wykonaniu badania w obu falach oraz na podstawie prawidlowo wystawionej przez
Wykonawce faktury VAT.

b. wynagrodzenie za realizacje Badania II (fala I i II) bedzie ptatne na podstawie zaakceptowanego raportu
z Badania II (fala I i II) po wykonaniu badania w obu falach oraz prawidtowo wystawionej przez
Wykonawce faktury VAT.

C. wynagrodzenie za realizacje Badania III (fala I i II) bedzie platne na podstawie zaakceptowanego
raportu z Badania III po wykonaniu badania w obu falach oraz na podstawie prawidlowo wystawionej przez
Wykonawce faktury VAT.

d. wynagrodzenie za realizacje Badania IV bedzie ptatne na podstawie zaakceptowanego raportu z Badania
1V oraz na podstawie prawidtowo wystawionej przez Wykonawce faktury VAT.

Zamawiajacy wyraza zgode na wystawienie faktury VAT bez podpisu.

Zatgczniki:

Zal. nr 1: kwestionariusz wywiadu PAPI (1) lub TAPI (1) dla Badania I

Zat. nr 2: kwestionariusz ankiety internetowej CAWI dla Badania II

Zat. nr 3: kwestionariusz wywiadu PAPI (2) lub TAPI (2) dla Badania III

Zat. nr 4: kwestionariusz wywiadu PAPI (3) lub TAPI (3) dla Badania IV

Zat. nr 5: : Instrukcja badan terenowych satysfakgji klientdw korzystajacych z transportu publicznego i
powiecie poznanskim”

Zal. nr 6: Raport z badania satysfakcji klientéw korzystajacych z transportu publicznego ZTM 2017

Zal. nr 7: Raport z badan satysfakgji klienta ZTM Poznan 2017 - wskazniki glowne i czastkowe

Zalt. nr 8: Raport z badania wykonanego w Dniu bez Samochodu 2017






