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1. Podstawowe informacje o projekcie badawezym

L1, Giéwny problem badawczy oraz szezegdltowe problemy badawcze

Wypracowana metodologia badania odpowiada na problem badawczy
sformutowany w postaci analizy satysfakcji klientéw ZTM z oferowanej obslugi,
warunkow sprzedazy ustug oraz ushug przewozowych oferowanych przez Zarzad
Transportu Miejskiego w Poznaniu. Zgodnie z okreslona metodologia badania,
niniejszy problem giéwny zostat wyeksplikowany do postaci probleméw szczegétowych
odnoszycych sie do diagnozy zadowolenia klientéw ZTM w zakresie trzech obszaréw:
sprzedazy, jako$ci obstugi i ustug przewozowych:

1.1 Ocena zadowolenia z warunkow sprzedazy w Punktach Obstugi Klienta ZTM
1.2 Ocena zadowolenia z warunkéw sprzedazy w Punktach Sprzedazy Biletéw
1.3 Ocena zadowolenia z warunkéw sprzedazy internetowej

1.4 Ocena zadowolenia z warunkdéw sprzedazy w biletomatach

2.1 Ocena satysfakgcji z jakodci obstugi w Biurze Obstugi Klienta ZTM
2.2 Ocena satysfakcji z jakoéci obstugi w Contact Center

2.3 Ocena satysfakcji z jakosci obstugi internetowe;j

2.4 Ocena zadowolenia z kontroli biletéw

3.1 Ocena stanu taboru

3.2 Ocena zadowolenia z infrastruktury przystankowej
3.3 Ocena satysfakcji z warunkéw komunikacyjnych
3.4 Ocena zadowolenia z informacji pasazerskiej

1.2, Kenceptualizacja oraz operacjonalizacja problematyki badawcezej

Dla opisanej problematyki badawczej i wyznaczonych trzech gtéwnych obszaréw
badania wybrano kluczowe aspekty do monitoringu w oparciu o funkcjonujace kanaty
sprzedazy i obstugi klientéw ZTM oraz Kluczowe elementy ustug przewozowych.
Szczegbtowo obszary oraz aspekty ewaluacji satysfakcji klientéw zestawiono w tabeli 1.




Tabela 1. Wymiary i aspekty oceny zadowolenia klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy, jakosci
obstugi i ustug przewozowych

Obszary oceny Wymiary oceny
zadowolenia: zadowolenia: Aspekty
1.1.1 Ocena dostepnoéci Punktéw Obstugi Klienta
11 Punkty Obshgi Klienta :}31? Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw
1.1.3 Ocena efektywno$ci obstugi w POK
1.2.1 Ocena dostepnoéci punktéw sprzedazy biletéw
e . 1.2.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw
1. Warunki sprzedazy jé'i%el:;::rkty Sprzedazy punktéw sprzedazy biletéow

1.2.3 Ocena efektywnosci obstugi w punktach sprzedazy
biletéw

1.3 Internet -

1.3.1 Ocena funkcjonowania strony www i Portalu PEKA

1.3.2 Ocena efektywnoéci sprzedazy internetowej

1.4 Biletomaty

1.4.1 Ocena funkcjonowania biletomatéw

1.4.2 Ocena dostepno$ci biletomatéw

2. Jakosc obstugi
klienta

2.1 Biuro Obstugi Klienta

2.1.1 Ocena dostepnosci Biura Obstugi Klienta -

2.1.2 Ocena kompetencji i kultury osobistej pracownikéw
Biura Obstugi Klienta

2.1.3 Ocena efektywnosci ohstugiwBOK .. - .- -

2.1.4 Ocena jakosci karty PEKA

2.2 Contact Center

2.2.1 Ocena dostepnodci Contact Center

2.2.2 Ocena kompetencji § kultury osobistej pracowmkéw
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 O¢ena efektywnoSci obstugi:

2.4 Kontrola biletow

2.4.1 Ocena kompetencji i kultury osoblste] kontroleréw
biletéw

2.4.2 Ocena sposobu przeprowadzenia kontroli: . ;

'3, Ushugi przewozowe

34 st ibor

3.1.1 Ocena czystodci autobuséw

3.1.2 Ocena wygody iazdy w autobusach.

3.1.3 Ocena warunkéw grzewczych w autobusach

3.1.4 Ocena stanu technicznego autobuséwe - . ::

3.1.5 Ocena czystosci tramwajéw

3.1.6 Ocena wygody jazdy w tramwajach: " -

3.1.7 Ocena warunkéw grzewczych w tramwajach

3.1.8 Ocena stanu technicznego tramwajdw. ;..

3.2 Infrastruktura
przystankowa

3.2.1 Qcena czystosc przystankéw

3.2.2 Ocena czystodci dworcéw komunikacji miejskiej:

3.23 Ocena stanu technicznego infrastruktury
przystankowej

3.3 Warinki komunikacyjne

3.3.1 Ocena punktualnodci autobuséw .. .-

3.3.2 Ocena punktualnoéci tramwajéw

3.3.3 Ocena napehienia pojazdéw.

3.3.4 Ocena zawodnosci

3.3.5 Ocena czestotliwodci kurséw . .- ..

3.3.6 Ocena ukladu kemunikacyjnego

3.3.7 Ocena zadowolenia z cen biletéw jednorazowych:

3.3.8 Ocena nowej taryfy przystankowej

3.3.9 Ocena bezpieczeristwa

3.3.10. Punkty sprzedazy biletow

3.4 Informacja pasazerska

3.4,1 Ocena czytelnosé rozkladéw jazdy

3.4.2 Ocena informacii na temat awaril

343 Ocena informacji na temat zmian w trasach
autchuséw i tramwajdw

3.4.4 Ocena informacji na temat cen ustug przewozowych




1.3 Grupa docelowa

Grupe docelowa przedsigwzigcia badawczego majacego na celu okreélenie satysfakeji z
warunkéw sprzedazy, jakosci obstugi klienta i oceny ustug przewozowych oferowanych
na terenie aglomeracji poznanskiej przez Zarzad Transportu Miejskiego w Poznaniu
stanowia klienci ZTM, tj. pasazerowie komunikacji publicznej z Poznania oraz
powiatu poznanskiego, w tym: uczniowie szkét ponadpodstawowych, studenci, osoby
pracujace, emeryci i rencisci, jak rowniez osoby przyjezdne w celach biznesowych lub
turystycznych. Poszczegdlne kategorie skladajace sie na grupe docelows, tj. badang

populacje.

1.4 Fecehniki badaweze

W celu okreslenia satysfakeji klientéw ZTM w Poznaniu z warunkéw sprzedazy ustug,
jakosci obstugi Kklienta oraz ustug przewozowych konieczne jest zastosowanie
odmiennych strategii badawczych, uwzgledniajac zréznicowane sposoby dotarcia do
klientdéw korzystajacych z odmiennych kanaléw sprzedaiy i obslugi. W ramach
poddawanej pilotazowi koncepcji pomiaru satysfakcji przeprowadzono kompleksowa
ocena zadowolenia klientéw z warunkéw sprzedazy ustug i jakosci obshugi klienta w
oparciu o trzy podstawowe typy technik badawczych -~ wywiady telefoniczne
wspomagane komputerowo (CATI), wywiady kwestionariuszowe (PAPI) oraz
ankiete internetowa (CAWI). Badania pilotazowe potwierdzily zasadnosé
zastosowanych technik badawczych, przy pewnych zmianach w zakresie procedury
dobory préby do badan realizowanych technika wywiadéw telefonicznych i pewnych
zmianach w zakresie zastosowanych pytai wskaZznikowych. Jednocze$nie w ramach
cyklicznego pomiaru satysfakcji klientéw ZTM w Poznaniu rekomenduje sie
zastosowanie dwdch technik uzupelniajacych - wywiadéw Kwestionariuszowych z
Klientami realizowanych na prébie adresowej gospodarstw domowych oraz
wywiadéw zogniskowanych z klientami ZTM. Wywiady kwestionariuszowe z
klientami realizowane na prébie adresowej gospodarstw domowych w Poznaniu i
gminach objetych dziatalnoscia ZTM pozwolg na zebranie opinii pasazeréw komunikacji
miejskiej na temat warunkéw i jakosci ustug przewozowych oferowanych przez Zarzad
Transportu Miejskiego w Poznaniu. Z kolei wywiady zogniskowane, realizowane z
klientami z Poznania i z gmin objetych dziatalnodcia ZTM, umozliwia lepsze
rozpoznanie probleméw ograniczajgcych satysfakcje klientéw diagnozowanych w toku
badain monitorujacych. Szczegélowa instrukcje realizacji badan w ramach
rekomendowanych technik badawczych przedstawiono w rozdziale 2. tego
opracowania. Ponizsza tabela przedstawia problemowy model badania, tj. wizualizacje
przypisania poszczegélnych probleméw szczegétowych do technik badawczych.
Badania FGI nie zostaly uwzglgdnione w tym schemacie ze wzgledu na przeznaczenie tej




techniki do jakos$ciowych badan ad hoc, ktérych scenariusze opracowywane bgda w
zaleznosci od biezacych potrzeb wizerunkowych ZTM.

Tabela 2. Model analizy problematyki badawczej ze wzgledu na rekomendowane techniki
zbierania danych
Szczegélowe prob!emy badawcze

PAPI (1)
" Punkty Obshugi Khenta

CATI 5 CAW!

PAPI (2)

: Wymiary _

~ oceny ; PunktySprzedazyBlletéw
zadowolenia z ; - e
warunkéw Internet
sprzedaz

P =y B]letomaty

' Biuro Obstugi Klienta/ sos

" Wymiary ! '
oceny Contact Centfer -

. zadowolenia z :

- Int t
" jakosci obstugi : nrerne
Kontrola blletéw

) ' Stan taboru
Wymiary . .
oceny ‘ Infrastruktura przystankowa
zadowelenia z : o
ustug Warunki komunikacyjne
przewozowych ! .

- Informacja pasazerska




2. Instrukeja realizacji badan terenowych
2.1 Wywiady telefoniczne - CAT}

Badana populacja i dobér préby

Rekomenduje sig, aby wielko$¢ zrealizowanej préby badawczej wynosita co
najmniej N=200 klientéw ZTM kontaktujacych sie telefonicznie z Contact Center ZTM.
Poniewaz najlepszym schematem terenowej realizacji préby pozostaje prowadzenie
badan bez mozliwo$ci zamiany respondentéw z préby na innych, to w liczebnosci préby
wylosowanej nalezy uwzgledni¢ przewidywany wskaznik realizowalnosci préby (tj.
liczbe 0s6b wylosowanych do préby umniejszong o odsetek klientéw niedostepnych, jak
tez bledne dane operatu). W celu zmniejszenia bledu zwigzanego z operatem losowania
rekomenduje si¢ zastosowanie danych billingowych w zakresie potaczeii z infolinia
telefoniczng ZTM. Przy takim sposobie losowania préby realnym wydaje sie zatozenie
25-cio procentowej realizacji préby. W przypadku losowania respondentéw
kontaktujacych sig z Contact Center spo$réd wszystkich uzytkownikéw karty PEKA -
szacunkowy wspétczynnik realizacji préby (na podstawie badan pilotazowych) wynosi
2,5%. W takiej sytuacji z operatu - bazy uzytkownikéw karty PEKA nalezaloby
wylosowac prébe co najmniej 8000 klientéw.

Wskazniki satysfakcji wyznaczone na podstawie badan CATI

W zakresie oceny funkcjonowania Contact Center (CC) ZTM stworzono dziewieé
wskaznikéw w ramach trzech wyréznionych aspektéw. W tabeli 4 zestawiono wskazniki
wraz z wyznaczonymi warto$ciami wag dla wyréznionych aspektéw oceny infolinii ZTM.

Tabela 4. Wskazniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z jakosci obshugi w Contact Center ZTM

Waga Technika
Aspekty aspektu Wskazniki zbierania
danych

12211 Ocena dostepnosci Cuntact Cente _ZTM '-"'"-Do__ Coma'tE
Center ZIM latwo s sie dodzwonié- =10 S

2 2. 1 Ocena S
R 2.2.1.2 Ocena dostepnosci Contact Center Z’I‘M Godzmy pracy
g::ttqpnoét:l Contact - i Contact Center ZTM s3 odpowiednie

11 2.2.1.3 Ocena dostepno$ci Contact Center ZTM - W Contact
| Center ZTM tatwo znale3¢ odpowiedniego doradce - et

2.2.2.1 Ocena pracownikéw Contact Center - Pracownicy CC sa

uprzejmi
ifjp‘:::::ji i 2.2.2.2, Ocena pracowmkéw Contact Center Pracowmcy CC sq
kultury osobiste} 0,313 zaangazowani w obshuge klienta : : CATI
1 2.2.2.3 Ocena pracownikoéw Contact Center - Pracowmcy CC
pracownikow
Contact Center wzbudzajg zaufanie
2.2.2.4 Ocena pracownikéw Contact Center - Pracowmcy CC sq
profesjonalnie przygotowani do ohshigi 75
2.2.3 0cena Sl 2.2.3.1 Ocena pracownikéw Contact Center - Pracowmcy CC RSP
efektywnosci 0323 1 przekazuja informacii w sposéb jasny § zrozumiaty U CATI
obs}ugleontact o4 eIy 2.2.3.2 Ocena pracownikéw. Contact Center = Pracowmcy CC 3' S

Center @ ol ] udzielaja wyczerpujacych wyjadnied ¢
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Badania telefoniczne pozwalajg réwniez na wyznaczenie wartoéci wskaznikéw
satysfakcji z kontroli biletéw. W ramach tego wymiaru wyrézniono dwa aspekty - ocene
kultury osobistej kontroleréw biletéw oraz ocene sposobu przeprowadzenia kontroli,
Szczegblowy liste wskaznikéw stuzacych do wyznaczenia wskaznika czastkowego
satysfakeji z kontroli biletéw przedstawiono w tabeli 5.

Tabela 5. Wskazniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z kontroli biletow

Waga Technika
Aspekty Wskazniki zbierania

aspektu danych
241 0cenakultury | 124 11 Oconn pracy konwolerow ZTW - Komroloray sawprasym | |
osobistej it e - :
kontroler w Bt 0’528 ] 24.1.2 Ocena pracy kontroleréw ZTM - Kontrolerzy wzbudzaja
biletéw =7 ~i:] zaufanie

24,21 Ocena . pracy | kontroleréw (ZTM . - * Kontrolerzy : sa

g.tgo?)iena profeswna!me _:p __f : _(np posmda]q _
o rowsdzenla 0,472 | identyfikator) T i 1 CATI/PAPI
lI:ontE"oli 2.4.2.2 Ocena pracy kontroleréw ZTM Kontrolerzy przekazu;a

informacji w sposéb jasny i zrozumialy

2.2 Ankieta internetows - CAWIE

Badana populacja i dobér préby

Rekomenduje sig, aby wielko$¢ zrealizowanej préby badawczej wynosita co
najmniej N=200 klientéw ZTM - uzytkownikéw karty PEKA. Szacunkowy wskaznik
realizacji préby wyznaczony na podstawie badan pilotazowych dla badan internetowych
wynosi 8%, tzn. z operatu - bazy uzytkownikéw karty PEKA nalezatoby wylosowaé
proébe co najmniej 2500 klientéw.

Wskazniki satysfakcji wyznaczone na podstawie badaii CAWI

W celu okreSlenia satysfakcji ze sprzedazy internetowej zbudowano dwa
zintegrowane wskazniki czastkowe w oparciu o szeé¢ wskaznikéw prostych.
Szczegdlowa lista wskaznikéw wyznaczanych do oceny tego kanatu na podstawie badar
realizowanych techniky ankiety internetowej wraz z wagami poszczegdlnych aspektéw
przedstawiona zostata w tabeli 6.




Tabela 6. Wskazniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy internetowej

Waga Technika
Aspekty Wskainiki zbierania
aspektu d
anych
1.3.1.1 Ocena strony PEKA- Dzieki stronie Internetowej www.
peka.poznan.pl moge swobodnie zarzadzaé swoim kontem
1.3.1.2 Ocena strony PEKA- Czuje sie bezpiecznie, wiem, Ze moje
. . dane osobowe s3 dobrze chronione
1.3.1 Ocena 1.3.1.3 Ocena strony PEKA- Strona Internetowa jest jasna i |:
funkcjonowania 0,515 zrozumiata ) CAWI
.strony PEKA 1.3.1.4 Ocena strony PEKA- Nie mam problemu ze znalezieniem | '
SRR RN informacji, ktéra mnie interesuje _
1.3.1.5 Wystepowanie bledéw lub probleméw techmcznych
RTINS podczas korzystania ze strony internetowej PEKA -
1.3.2 Ocena
efektywnosci 0.485 1.3.2.1 Ocena strony PEKA - Moiliwoié zakupu biletu czy CAWI
sprzedazy ’ dotadowania konta jest duzym komfortem
internetowej

Badania CAWI stuza réwniez do okreslenia satysfakcji z jako$ci obstugi internetowej. Na tg
ocene skladaja si¢ dwa wskaZniki czastkowe - ocena funkcjonowania strony ZTM oraz ocena
efektywnoéci obstugi internetowej (wyznaczona na podstawie oceny mozliwoéci zglaszania
reklamacji z wykorzystaniem konta PEKA). SzczegStowa lista wskaznikow wykorzystanych do
oceny tego kanatu obstugi wraz z wagami poszczegéinych aspektow przedstawiona zostala w
tabeli 7.

Tabela 7. Wskazniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z jakosci obslugi internetowej

Waga Technika
Aspekty Wskazniki zhierania
aspektu danych
2.3.1.1 Ocena strony Z’I‘M Strone Intemetowa ZT™ wygodme AR
sie przeglada: -
2.3.1.2 Ocena strony ZTM Na strome lntemetowe] Z’I‘M fatwo
T R R o jest odnaleZ¢ poszukiwane informacje R
2.3.1 Ocena. .- 2.3.1.3 Ocena strony ZTM Strona Internetowa ™ wyg!qda ] O
funkcjonowania 0,526 | atrakcyinie . IR TEIRE : o cawi
sl:ropy ZTM : : 2.3.1.4 Ocena strony ZTM - Formularz kontaktowy na stronie |- 2N
ORISR ' ZTM jest latwy w uzytkowaniu
2.3.1.5 Wystepowanie bledéw lub probleméw technicznych |
podczas korzystania ze strony internetowej ZTM oo
2.3.21 Ocena reklamacji - Terminowo$é -~ czas uzyskania
2%3&2 OCenZ i odpowiedzi
E:shtfvimo o 0,474 2.3.2.2 Ocena reklamacji - Uzyskanie wyczerpujgcych informacji CAWI
interfetowei 2.3.2.3 Ocena reklamacji - Udzielona odpowied? ukazata sig
pomocna
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2.3 Wywiady kwestionariuszowe - PAPT (1)

Badana populacja i dobér proby

Populacje badang w ramach wywiadéw kwestionariuszowych PAPI (1) stanowia
klienci korzystajagcy z Biura Obshugi Klienta i Punktéw Obstugi Klienta ZTM.
Rekomenduje sie, aby wielko$¢ zrealizowanej préby badawczej wynosita co najmniej
N=200 klientéw, w tym co najmniej 160 klientoéw POK i 40 klientéw BOK.

Wskazniki satysfakcji wyznaczone na podstawie badan PAPI (1)

W tabeli 8. zestawiono szczegélowo wagi oraz wykorzystane wskaZniki stuzace do
oceny warunkow sprzedazy w Punktach Obstug Klienta ZTM.

Tabela 8. Wskazniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy w Punktach Obstugi
Klienta

Waga Technika
Aspekty as eitu Wskainiki zbierania
P danych

'_: 1.1.1.3 Ocena dostepno$ci POK - Odpowiada mi rozmieszczenie
Punktdw Obstugi Kilenta w m:eéae

8 i
1.1.2 Ocena 1.1.2.3 Ocena pracowmkow POK - Pracowmcy POK wzbudza]a

. fame
kompetencji i zas e
kultury osobistej 0.290 PAPI(1)
pracownikéw POK
1.1.2.5 Ocena pracoumxkéw POK Pracowmcy POK przekazu;a
mformaqe w sposéb ;asnyt zroznmlaiy
:wczerpuiacych wyjasnient
Lo Ay G it 11,3, Ocena obsiugl w POK - Czas oczekiwan:a wkole}ce
1.1.3 Ocena . : e e

zas.o' ki

11320cenaob T

efektywnoscl 0333 =
ohsiugleOK My EEIAE

] 1.1.3.3 Ocena obslugl w POK - Skutecznosc za:‘atwnema sprawy

W tabeli 9. Zestawiono wykorzystane w ramach badania kwestionariuszowego wskazniki oceny
zadowolenia z warunkéw sprzedazy w punktach sprzedazy biletéw (PSB) wraz z wyznaczonymi
wagami poszczegdlnych aspektéw oceny.
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Tabela 9. Wskainiki oceny

zadowolenia klientéw ZTM z warunkéw sprzedaiy w punktach

obstugi w PSB

sprzedazy biletow
Waga PR Te_c hnilfa
Aspekty aspektu Wskazniki zl:ilerama
anych
1.2.1 Ocena _ _ _
dostgpnosci 0.440 1.2.1.1 Ocena dostqpnoécx punktéw sprzedazy Punkty .'P APY (1)
punktéw sprzedaiy ! sprzedazy hiletéw
biletéw .
ilelfpgi:::ii ; 1.2.2.1 Ocena pracownikéw PSB - Pracownicy PSB s3 uprzejmi
kultury osobistej 0.248 1.2.2.2 Ocena pracownikéw PSB - Pracowmcy sg profesjonalnie PAPI
; : (1)
pracownikow przygotowani do obstugi
punktéw sprzedazy 1.2.2.3 Ocena pracownikéw PSB - Pracowmcy przekazu]a
biletow informacie w spos6b jasny i zrozumialy
1.2.3.1 Ocena probleméw przy zakupie biletéw w PSB - Brak
mozhwoéa zakupu ba!etu i doiadowama karty wieczorem i w
nocy.:: :
1.23.2 Ocena probleméw przy zakupxe bnietéw w PSB Brak o
e mozliwosci zakupu biletu i dotadowania karty w weekendyidni {.:::
1.2.3 Ocena " R $wigteczne R
efektywnosci 0,312 § 1.2.3.3 Qcena probleméw przy zakupie biletéw w PSB - { = PAPI(1)
Problemy z dotadowaniem karty PEKA w godzinach szczytu ol

1.2.3.4 Ocena problemdw przy zakupie biletéw w PSB - Zbyt SR

duza kwota pieniedzy pobrana przy dofadowaniu

1.2.3.5 Ocena probleméw przy zakupie biletéw w PSB - Brak DR

biletéw papierowych o okreélonych nommaiach [np ulgowych

"nermalnych 10-minutowych, itp)

W tabeli 10. zestawiono wykorzystane w ramach badania wskaZniki oceny zadowolenia z
warunkéw sprzedazy w biletomatach wraz z wyznaczonymi wagami poszczegolnych aspektéw

oceny.

Tabela 10. Wskazniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z warunkéw sprzedazy w biletomatach

Aspekty

Waga
aspektu

Wskazniki

Technika
zbierania

 1.4.10cena
funkcjonowania:
biletomatéw - -

0528

1.4.1.1 Wystepowanie probleméw przy zakupie blletéw w i

biletomatach - Problem z obstuga biletomatu

danych

1.4.1.2 Wystepowanie probleméw przy zakuple blietéw w i

biletomatach - Brak mozliwoéci zakupu biletu papierowego - §:°,

awaria biletomatu, brak papieru

1.4.1.3 Wystepowanie problemdéw przy zakupie biletéw w
biletomatach - Brak mozliwoéci dotadowania karty PEKA - .

1.4.1.4 Wystepowanie probieméw przy zakupie biletéw w :

biletomatach - Problem z obstugg transakcji gotéwkowych -
biletomat nie przyjmuje monet, banknotéw

1.41.5 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletéw w

biletomatach - Problem z obshugg transakeji gotéwkowych -

biletomat nie wydaje reszty

pan)

14.1.6 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletéw w |- @ -
biletomatach - Problemy z obstugs transakcii bezgotéwkowych - {: . -

problem z korzystaniem z kart platniczych

1.4.1.7 Wystepowanie probleméw przy zakupie biletbw w :"
biletomatach - Pobranie zbyt duzej kwota pieniedzy przy |

dotadowaniu

1.4.2 Ocena
dostepnosci
biletomatéw

0,472

1.4.2.1 Ocena dostepnodcd punktdéw sprzedazy - Biletomat
stacjonarny

1.4.2.2 Ocena dostepnosci punktéw sprzedaiy - Biletomat w
pojeidzie

PAPI (1)
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W tabeli 11. zestawiono wykorzystane wskazniki stuzace do oceny jakosci obstugi w Biurze
Obstugi Klienta ZTM wraz z przypisanymi wagami poszczegdlnym aspektom oceny satysfakcji z

jako$ci obstugi w BOK.
Tabela 11. Wskainiki oceny zadowolenia klientéw ZTM z jakosci obstugi w Biurze Obslhugi Klienta
IT™

Waga Technika
Aspekty aspektu Wskazniki zbierania

danych

leDcena R

dostepnosci B Bxura b
Obslugi Khenta ]

2 1 1 1 Ocena dostqpnoéu BOK Godzmy otwaraa era Obs}ugx [

2.1.1.3 Ocena dostepnoéci BOK - BOK powinno by€ otwarte w

1 innych godzinach niz obecnie

2.1.2 Ocena
kompetencji i
kultury esobistej
pracownikéw BOK

0,285

2.1.21 Ocena pracownikéw BOK - Pracownicy BOK 53 uprzejmi

2.1.2.2 Ocena pracownikéw BOK - Pracownicy BOK s3
zaangazowam w obsluge kllenta

2.1.2.4 Ocena pracownikéw BOK - Pracownicy BOK sa
profeslonalme przygotowam do obslugl

informacje w.spos6b jasny i zrozumiaty

2.1.2.6 Ocena pracewnikéw BOK - Pracownicy BOK udzielaja
wyczerpujacych wyjaénien

PAP1 (1)

{ 2.13.10cena obstugi w BOK - Czas oczekiwania w kolejce

+1 2.1.3.2 Ocena obshugi w BOK - Czas oczekiwania na rozpatrzeme

mojej sprawy

1 2.1.33 Ocena obshugi w BOK - Skutecznoé zatatwienia sprawy .

2.1.4 Ocena jakosci
karty PEKA

0,153

2.1.4.1 Ocena karty PEI{A Karta PEKA wyglqda atrakcy]me

j2142 Oc_""'" ]
odparnychna it I e'matenaléw..

2.1.4.3 Ocena karty PEKA Karta PEKA jest 1atwa W BZyciu

PAPI (1)

Szczegotowa liste wskazZnikéw stuzacych do wyznaczenia wskaznika czagstkowego satysfakcji z
kontrolj biletow przedstawiono w tabeli 12.

Tabela 12, WskazZniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z kontroli biletéw

Waga Technika
Aspekty Wskazniki zbierania
aspekin danych
12‘ a1 ont::na Sl 2.4;_1.1' Ocena pracy kontrolerw ZTM - Kontrolerzy sq uprzejmi | . ]
ompetencjii - o] : S
kultury. nsohlste} 2 0528 1 2412 Ocena pracy kontroleréw ZTM - Kontrolerzy wzbudzaja | CATL/PAPI(1)
kontroleréw S s ufanie B
biletéw .
2.4.2 Ocena 2,421 “Ocena _pracy kontroleréw -ZTM - Kontrolerzy 3
.l LCe profeswnalme plzygotowam : do kontmh {np posmdajq
sposobu -
Fr,ze rowadzenia 0472 | identyfikator) - -~} CATI/PAPI{1}
Eontlrj oli 2.4.2.2 Qcena pracy kontroieréw Z’I‘M Kontrolerzy przekazu]q

informacji w sposdb jasny i zrozumiaty
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2.4 Wywindy kwestionarviuszowe - PAPE(2)

Badana populacja i dobér préby

Rekomenduje sie, aby wielko$¢ zrealizowanej préby badawczej wynosita co
najmniej N=600 klientow. Préba losowa adresowa reprezentatywna dla catego obszaru
obstugiwanego przez ZTM w ramach Poznania i aglomeracji poznanskiej. Realizacja
N=600 klientéw, tj. respondentéw korzystajacych z ustug ZTM wylonionych w oparciu o
pytania filtrujace zadawane przed realizacja wiasciwego wywiadu.

Wskazniki satysfakcji wyznaczone na podstawie badan PAPI (2)

W tabeli 13. zaprezentowano zestawienie wskaznikow wykorzystywanych w ramach
narzedzia kwestionariuszowego do oceny poszczegdlnych aspektow stanu taboru

Tabela 13. Wskazniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z ustug przewozowych - stan taboru

Waga Technika
Aspekty 5 Wskazniki zbierania
aspektu d
anych
3.1.1 Ocena czysto$ci _ . y e _
autobuséw b _ 0_,13_{_ ._._3_'.1.:_1.1..Czystp.§6 w_'e_awnq_h'z p_q;azdéw SR | PAPI (2)
3.1.2.1. Destepnoé¢ miejsc siedzgcych
3.1.2 Ocena wygody jazdy w 3.1.2.2. Wygoda miejsc siedzacych .
autobusach 0.121 3.1.2.3. Wygoda jazdy na stojaco PAPL(2)
3.1.2.4, hatwos¢ wsiadania [ wysiadania ...
3.1.3 Ocenia warunkéw: 0'094 3.1.3.1. Temperatura wewnatrz pojazddéw wlecie |- PAPI @
grzewczych w autobusach - e 3.1,3.2, Temperatura wewnatrz pojazdéw w zimie o
3.1.4 Ocena stanu . .
technicznego autobuséw 0,152 3.1.4.1. Stan techniczny pojazdéw PAPI(2)
3150cenacaystosci . | 134 | 3151 Copstosé wewnairzpojazdew - | PAPI(2)
tramwajfw oo Ly L T .
3.1.6.1. Dostgpnosé miejsc siedzacych
3.1.6 Ocena wygody jazdy w 3.1.6.2. Wygoda miejsc siedzacych ... .
tramwajach 6121 3.1.6.3. Wygoda jazdy na stoiace PAPL(Z)
3.1.6.4. Latwos€ wsiadania i wysiadania .
3.1.7 Ocena warunkéw .-  0.094 3.1.7.1. Temperatura wewnatrz pojazdéw w lecie PAPI (2)
griewczych w tramwajach . TR 3.1.7.2. Temperatura wewngtrz pojazddw w zimie kR
3.1.8 Ocena stanu . N
technicznego tramwajéw 0,152 3.1.8.1. Stan techniczny pojazddw PAPI(2)

W tabeli 14. zaprezentowano zestawienie wskaZnikéw wykorzystywanych w ramach
narzedzia kwestionariuszowego do oceny poszczegélnych aspektéw infrastruktury
przystankowej.

Tabela 14 Wskazniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z ustug przewozowych - infrastruktura
przystankowa

Waga Technika
Aspekty & Wskazniki zbierania
aspektu d
anych
3.2.1 Ocena czystosci 0268 3.2.1.1. Czystos¢ przystankéw komunikacji PAPI (2)
przystankow ! miejskiej
3.2.2 Ocena czystosci dworcow 0,272 3.2.2.1. Czystoé¢ dworcéw komunikacji miejskiei PAPI (2)
komunikacji miejskiej
3.2.3 Ocena stanu 3.2.3.1. Dostepnos¢ wiat przystankowych
technicznego infrastruktury 0,460 : - PAPI (2)
przystankowej 3.2.3.2. Stan techniczny wiat przystankowych
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W tabeli 15. zaprezentowano zestawienie wskaznikéw wykorzystywanych w ramach
narzedzia kwestionariuszowego do oceny poszczegdlnych aspektéw infrastruktury

przystankowej.

Tabela 15. WskaZniki oceny zadowolenia klientéw ZTM z ushug przewozowych - warunki

komunikacyjne
Technika
Aspekty Waga Wskazniki zbierania
aspektu danych

3.3.1 Ocena punkhialnosci

33,11 P-unktualnoéé W, dm powszedme poza
] _g_odzmaml S7Czyt :
1 33.1.2 Punktualnoéé wdm powszedme w

godzinach szczytu

3.3.1.3. Punktualnosé w weékendy -+ i i

3.3.2 Ocena punktualnosci

3.3.2.1, Punktualnod¢ w dni powszednie poza
godzinami szczytu

tramwajéw 0,133 3.3.2.2. Punktualno$t w dni powszednie w PAPI(2)
| godzinach szczytu - b
3.3.2.3. Punktualnosc w weekendy
3.3.3 Ocena napelmema q 13331 Zape S gL
pojazdéw ; . { szezytu - SR
33.4.1. Czestothwo§é zak%ocanla podrézy przez
3.3.4 Ocena zawodnosci 0,099 awarig - autobusy PAPI (2)

3.3.4.2. Czestotliwos( z 'kié ani
awarie - tramwaje s

d 6zy przez

i1 3.3.5.1. Czestotliwoéé kursowama w dm

powszednie poza godzinami szczytu

3.3.5.2. Czgstotliwosé ] kursowamaw d_"‘ '
powszednie w godzinach szczytu

3.3.5.3. Czestotliwosé kursowania w weekendy :

4 3.3.5.4. Ceestotliwodé kursowania wnocy

3..3 .6 Ocena uktadu

komunikacyinesp 0,097 3.3.6.1. Latwos¢ przesiadek w trakcie podrézy PAP! (2}
3.3.7.0cena zadowolemazcen T TR
biletéw jednorazowych - 0062 | 3371 Ocena ceny biletu normalnego na 10 minut | . PAPL(2) .
3.3.8 Ocena nowe;j taryfy 0.055 3.3.8.1. Ocena ceny przejazdu 10 przystankéw z PAPI (2)
przystankowej ’ uzyciem tPortmonetki

71 3.3.9.1, Poczucie bezpleczeﬁstwa na przystankach

komunikacji miejskiej w ciagu dnia

4 3.3.9.2. Poczucie bezpieczenistwa na przystankach
% komunikacji miejskiej wieczorami i w nocy

3.3.18. Ocena dostepnosci
punktéw sprzedazy biletéw

0,070

3.3.10.1. t.atwuéc dostgpu do blleto_ 'atéw
stacjonarnych

3.3.10.2. Latwosé dostepu do b]ietomatoww
pojezdzie

3.3.10.3. LatwoS¢é dostepu do POK ZIM 1.0

3.3.10.4. tatwosé¢ dostepu do kioskéw i punktéw
sprzedawcy

liniach podmiejskich

3.3.10.5, Ltatwosé zakupu hlletu u luerowcyna R

3.3.10.6. Latwo$é zakupu b:]etu Za pomocy

telefonu komérkowego

PAPI (2}

W tabeli 16. zaprezentowano zestawienie wskaznikéw wykorzystywanych w ramach
narzedzia kwestionariuszowego do oceny poszczegblnych aspektéw  informacii
pasazerskiej.
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Tabela 16 Wskazniki oceny zadowolenia

klientéw ZTM z uslug przewozowych - informacja

pasazerska
Waga Technika
Aspekty aspektu Wskaizniki zbierania
danych
_ 3.4.1.1. Ocena czytelnoéci rozkladéw jazdy na T
3.4.1 Ocena czytelnosé 0.287 tabliczkach przystankowych PAPI(2)
rozkladow jazdy. - - I 3.4.1.2. Ocena czytelnosci rozktadéw jazdy na
L stronie ZI'M
3.4.2.1. Ocenia sposobu informowania o awariach
3.4.2 Ocena informaciji na autobuséw i tramwaidw :
temat awarii 0.287 3.4.2.2. Ocena sposobu informowania o awarlach PAPL(2)
systemu PEKA
3.4.3 Ocena informacji na . Cona R
temat zmian w trasach® - o284 | :lftgbts'é“’jﬁﬁr’:;ﬁ;"gvma“ ozmianachtras. | = ppr (3
autobuséw i ramwajéw e ) ' i
3.4.4 Ocena informaciji na \ .
temat cen ushug 0,142 3;‘::::ﬁ:;tﬁgg‘fgigg"‘:gs‘;{;e““h PAPI (2)
przewozowych prze] 13 miej
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2.5, Zogniskewane wywiady grupowe - FGI

Zastosowanie techniki Zogniskowanych Wywiadéw Grupowych (FGI) ma
charakter opcjonalny w ramach projektu badawczego. Decyzja o przeprowadzeniu
takiego towarzyszacego badania powinna zapadaé¢ w kontekscie biezacych potrzeb
informacyjnych lub wizerunkowych ZTM.

W ramach pilotazowej realizacji projektu wywiady poglebione wykorzystane
byly dla okreslenie wag poszczegélnych wymiaréw i aspektéw satysfakcji klienta. Nie
jest wskazane rokroczne powtarzanie tej procedury. W latach kolejnych konieczne
wymagaé bedzie opracowania nowego scenariusza wywiadu, ktéry stanowié bedzie
operacjonalizacj¢ wybranych do poglebionego badania probleméw badawczych.
Narzgdziem badawczym jest scenariusz wywiadu zawierajacy szczegélowe problemy
badawcze - zagadnienia wazne z punktu widzenia celéw oraz struktury problemowej
badania.

Standardowa sekwencja krokéw badawczych obejmuje w tym przypadku

realizacji projektu FGI nastepujace czynnosci:

1) Wybér problemu badawczego

2) OkreSlenie zestawu szczegétowych pytan badawczych, na ktére nalezy znalezé
odpowiedZ w celu rozwigzania problemu badawczego (eksplikacja)

3) Przetozenie kazdego ze szczegélowych pytan badawczych na zestawy pytan
zadawanych respondentom (operacjonalizacja)

4) Opracowanie scenariusza FGl w oparciu o przeprowadzona operacjonalizacje
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3. Narzedzia badawcze

Ponizej zestawiono narzedzia badawcze do oceny satysfakcji klientéw Zarzadu
Transportu Miejskiego w Poznaniu. Kwestionariusze do badan telefonicznych CATI,
internetowych CAWI oraz face-to-face PAPI (1) testowane byly w ramach badan
pilotazowych, na podstawie ktérych wprowadzono zmiany uwzglednione w
prezentowanych narzedziach. Opracowany kwestionariusz wywiadu do badania
klientéw w ramach badan na probie adresowej gospodarstw domowych w Poznaniu i
powiecie poznanskim PAPI (2) stanowi propozycje narzedzia do oceny zadowolenia z
jakosci ustug przewozowych.

3.1 Kwestionariusz wywiadn telefonicznego CATI
Wprowadzenie

Dzier dobry. Nanywam sie.......... Jestem pracownikiem Centrum Badan Stosowanych Uliex Ankieter Sp. z o.0.
Przeprowadzam badanie dotyczgee satysfakcji kliemow Contact Center Zarzgdu Transportu Miejskiego w
Poznaniu. Przeprowadzane badanie ma charakter w petni anonimowy, a wyniki prezentowane bedg wylgeznie w
postaci zhiorczych tabel statystycznyeh.

Czy moize Pan/Pani po§wieci¢ swéj czas i odpowiedzie¢ na kilka pytan dotyczacych przedsiebiorstwa?

Tak > 1 [kontynuowaé wywiad]
Nie > 2 [przerwaé wywiad]
Nie, ale sg szanse na pdZniejsza realizacje ar d 2 [umowié kolejng rozmowg felefoniczng]

Pyt. 1. Czy kontaktowal si¢ P. z Contact Center ZTM?
1. Tak 1
2. Nie 2

Pyt. 2. Jak czesto kontaktuje sie P. z Contact Center ZTM?

1. Raz w miesiacu lub rzadzigj

2. Kilka razy w miesigcu

3. Kilka razy tygodniowo

il

4, Codziennie

Pyt. 3. W jakim stopnin zgadza si¢ P. z nastepujacymi stwierdzeniami dotyezgcymi dzialania Contact
Center ZTM?

Zdecydowa R - Trudno Raczej Zdecydowa
LT aczej sie o L o
nie sig adzam powiedzie¢ si¢ nie nie si¢ nie
zgadzam = (nie czytaé) | zgadzam zgadzam
1. Do Contact Center ZTM latwo sig¢ dodzwonié 3 3 2 1
2. Godziny pracy Contact Center ZTM sa
e 5 4 3 2 1
odpowiednie
3, W Contact Center ZTM latwo znaleZé
L 5 4 3 2 i
odpowiednicge doradeg
Pyt. 4 W jakim stopniu zgadza si¢ P. z nastgpujacymi stwierdzeniami dotyczacymi jakosci obshlugi w
Contact Center ZIM:
Zderd.o wa Raczej sig T.P. R_acz_el Zd'ecg'/dm‘va
nie sie . . si¢ nie nie si¢ nie
zgadzam (nie czytac) b
zgadzam zgadzam zgadzam
1. Pracownicy CC sg uprzejmi 5 4 3 2 1
2. Pracownicy CC sg zaangazowani w obstuge
. 5 4 3 2 1
klienta
3. Pracownicy CC wzbudzaja zaufanie 5 4 3 2 |
4. Pracownicy CC sa profesjonalnie przygotowani do
) 5 4 3 2 1
obstugi
5. Pracownicy CC przekazuja informacii w sposob 5 4 3 2 1
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jasny i zrozumialy

6. Pracownicy CC udzielaja wyczerpujacych 5 4 3 2 1
Wyjasnien

. S Posiadanie karty PEKA

Tak, korzystam z biletu 1 Tak, korzystam z tPortmonetki 2 [Nie posiadam karty PEKA 3
siecimEgo

Pyt. 6 Czy w ciggu ostatniego roku byifa P. kontrolowana przez pracownika ZTM w autobusic lub tramwaju w
Poznanin lub w aglomeracji pomasskiej?

1. Tak 1

2. Nie 2

PYTANIA DLA OSOB, KTORE W PYT. 6 ODPOWIEDZIALY , TAK”
Pyt. 7 W jakim stopniu zgadza si¢ P. z nastepujgcymi stwierdzeniami dotyczacymi pracy kontrolerdéw

ZTM
Zdecydow R - T.P. Raczej Zdefyd_o W
S aczej si¢ . o anie si¢
anie sig zgadzam (me‘ sig nie nie
zgadzam czytac) zgadzam zgadzam
1. Kontrolerzy sq uprzejimi 3 4 3 2 1
2. Kontrolerzy wzbudzajs zaufanie 5 4 3 2 I
3. Kontrolerzy s3 odpowiednio przygotowani do kontroli
N N L. 5 4 3 2 1
(np. posiadaja identvfikator w widocznym miejscy)
4. Kontrolerzy przekazuja informacji w sposob jasny i
R 5 4 3 2 |
Zrozumiaty
5. Kontrola w autobusie lub tramwaju przeprowadzona
zostala sprawnie {np. zablokowano | odblokowano kasowniki 5 4 3 2 I
w odpowiednim momencie)

METRYCZKA:

PYTANIA DLA WSZYSTKICH

M.1 Pleé: M.2 Rok urodzenia {liczba):
| Meiczyma | | |Kobieta [ 2 | Rok urodzenia l.........

M.3 Miejsce zamieszkania Respondenta:

Poznan i Poza Pomaniem 2

Nazwa powiatu: | ..................

Prosz¢ o wskazanic kedu pocztowego do celéw Nazwa gminy: | ..o
sapsemydh e Nawa | oo
wojewddztwa:

M.4 Liczba osob w _gospodarstwie domowym (w tym ja)

Dorosli (powyZej 18 roku gyeia) "1 — oo

Dzeciimlodziezdo 18 rokudyeia__ 1T oo

M.5 Czy u P, w gospodarstwie domowvym jest samochdéd?
ITak l i INie i 2 I

M.6. Sytuacja zawodowa:

Uczen/student 1 Rencista/emeryt | 2 | Osoba pracujgca | 3 {Bemobotny | a
Osoba opickujgea sig 5
domeimn
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3.7 Kwestionariusy ankiety internctowe] CAWI

Wprowadzenie

Badanie, do kiérego wylosowany zostal Pana/Pani adres mailowy jest elementem diagnozy satysfakcji Klientow
Zarzgdu Transportu Miejskiego w Poznaniu. Glownym celem prredsigwzigcia jest ocend Sfunkcjonowania
systemu PEKA w aglomeracji poznariskiej. Czy moze Pan/Pani poswiecié swéj czas i odpowiedzie¢ ha kilka
pytan dotyczgeych funkcjonowania sirony internetowej PEKA4 i ZTM?

Przeprowadzane badanie ma charakter w peini anonimowy, a wyniki prezentowane bedyg wylgcznie w postaci
zhiorczych tabel statystycznych.

Pyt.l. Czy korzysta P. z stron ZTM: hitp://ztm.poznan.pl?
1. Tak 1
2. Nie 2

Pyt. 2. Jak czesto korzysta P. ze strony £ZTM: httg:/!ztm.goznan.g]?

1. Raz w miesigcu

2. Kilka razy w miesigcu
3. Kilka razy tygodniowo
4. Codziennie

faflatba | —

Pyt. 3. Czy kiedykolwiek podczas korzystania ze strony Internetowej ZTM pojawily si¢ bigdy lab problemy
technicme?

1. Tak, taz

2. Tak, takie sytuacje przydarzyly mi sig kilkakrotnie
3. Nie, ale siyszatem od innych o takich problemach
4, Nigdy

o ad [N [ e

Pyt. 4. W jakich celach korzysta P. ze strony Internetowej ZTM?

Tak

Z
[

1. Informacja o planie taryfowym

2. Informacja o rozkladzie jazdy

3. Informacja o czasowych zmianach tras tramwajowych 1 autobusowych
4, Informacje pozwalajgce na wyszukanie konkretnej trasy przejazdu

5. Informacje o promocjach

6. Informacje kontaktowe ZTM

7. Informacje o ulgach i zwelnieniu z oplat

8. Informacie dotyczace PEKA

[y P S N P L e
[T N0 B R R A

Pyt. 5. W jakim stopniu zgadza sie P. z nastepujacymi stwierdzeniami dotyczacymi strony Internetowej ZTM?

Zdecydowa . Trudne Raczej Zdecydowa
e Raczej sig C o o I
nie sig Zeadzamm powiedzieé sie nie ni¢ sig nie

zgadzam B {nie czytad} | zgadzam zgadzam

2 1

1

2
2 1
2

1. Strong [nternetowa ZTM wygodnie sig przeglada 5 4

T Na stronie Intemmctowej ZTM latwo jest odnaleid 5 4

poszukiwane informacje

3. Strona Internetowa Z1M wyzlada atrakcyjnie 5 4
5 4

4. Formularz kontaktowy na stronie ZTM jest latwy w
uzytkowaniu

[FVIER VR R IRV

Pyt. 6. Jak czesto korzvsta P. z posiadanego konta na stronie Internetowej PEKA: hitp:/www.peka poznan.pi?
1. Raz w miesigcu 1
2. Kilka razy w miesigeu 2
3. Kilka razy tygodniowo 3
4. Codziennie 4

Pyt. 7. Czy kiedykolwiek podczas korzystania ze strony Entermetowej PEKA pojawily si¢ bigdy lub problemy
techniczne?

1. Tak, raz

2. Tak, takie sytuacje przydarzyty mi si¢ kilkakrotnie
3. Nie, ale slyszatem od innych o takich problemach
4. Nigdy

Bl —
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Pyt. 8. W jakich celach korzysta P. ze strony 1 nternetowej PEKA?

Tak Nie
1. Informacja o planie taryfowym 1 2
2. Cheé zakupu biletu przez Internet 1 2
3. Informacja o stanie tPortmonetki 1 2
4. Informacja o stanie konta biletu okresowego 1 2
3. Informacja o sposobie obstugi czytnika kart PEKA 1 2
6. Informacja o Punktach Obshigi Klienta i 2
7. Informacia o Punktach Sprzedazy Biletow 1 2

Pyt. 9. W jakim stopniu zgadza sie P. z nastepujacymi stwierdzeniami dotyczacymi strony Internetowej PEKA?

Zdef:yd'owa Raczej sie Tr}ldng i Rlacz!a.] Z‘?ecy_d"‘f”a
nie sig zoadzam powiedzied si¢ nie nie sie nie
zgadzam 8 (nie czytad) | zpadzam zgadzam
1. Dzieki stronie Internetowej www, peka.pozman.p) 5 4 3 2 1
moge swobodnie zarzadzac swoim kontem
2. Cauje sig bezpiecanie, wiem, 2o moje dane osobowe
: 5 4 3 2 1
53 dobrze chronione
3. Mozliwosé zakupu biletu czy doladowania konta jest 5 4 3 2 I
duzym komfortem
4. Strona Internetowa jest jasna 1 zrozomiata 5 4 3 2 1
5. Nie mam problemu ze malezieniem informacyi, ktéra 5 4 3 2 1
miie interesuje
6. Formularz na skladanie wniosku byl zrozumialy i
L 5 4 3 2 1
latwy do wypeinienia

Pyt. 10. Czy kiedykolwiek Zglaszal P. reklamacje badz inny wniosek z konta na stroniec PEKA?

1. Tak 1
2. Nie 2
Pyt. 11. JESLI TAK TO: Jak ocenia P. nastepujzce aspekty:
Bardzo Raczej T.P. (nie . :
dobrze dobrzé czytfaé) Raczej zle | Bardzo #le
1. Terminowos¢ — czas uzyskania odpowiedzi 5 4 3 2 I
2. Uzyskanie wyczerpujacych informacji 5 4 3 2 1
3. Udzielona odpowiedz ukazala sig pomocna 5 4 3 2 1
METRYCZKA:
PYTANIA DLA WSZYSTKICH
M.1 Z jakich opcji karty PEKA P, korzysta
Tak, korzystam z biletu i Tak, korzystam z] , Tak, _korzystam z innych 3 Nie posiadam 4
sieciowego tPortmonetki funkcji karty PEKA karty PEKA
M.2 Pleé: M.3 Rok urodzenia (liczba):
| Mezezyzna | | |Kobieta | 2 |Rok urodzenia [......... |
M.4 Migjsce zamieszkania Respondenta;
Poznan ] Poza Pommaniem 2
Nazwa powjate: .. ...
Proszg o wskazanie kodu pocztowego do celow _ N iny: 1
statystyezmych o e azwa gminy :
Nazwa wojewédatwa: | ...

M.S5 Liczba os6b w gospodarstwie domowym (w tym ja)

Dorosh (powvzej 18 roku Zyei F o

Dzicciimiodziezdo 18 rokuzycia 1. o

M.6 Czy u P. w gospodarstwie domawym jest samochad?
lTak I 1 ' Nie l 2 l

M.7 Sytuacja zawodowa:

Uczen/student 1 Rencista/emeryt | 2 [ Osoba pracujaca | 3 [Beaobotny | 4 |
Osoba  opiekujaca 5
sie domem
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3.3 Kawestionariusy wywiadu PAPI(D

ien dobry. Nazywam sig.......... Jestent pracownikiem Centrum Badan Stasowanych Ultex Ankieter Sp. = 0.0. Preeprowadzam

badanie dotvezgee satvsfakcji klientéw Punkiu Obstugi Klienta Zarzgdu Transportu Miejskiego.

Pyt. | Czy posiada P, karte PEKA Mozna wskazad wigcej niz | odpowiedz

1, Tak, korzystam z biletu okresowego

7. Tak, korzystam z tPortmonetki

3. Tak, korzystam z innych funkeji karty PEKA (np. oplata za postdj w strefie plamego parkowania,
karta biblioteczna)

4. Nie posiadam karty PEKA.

| W b=

PYTANIA 2-3 DLA POSIADACZY KARTY PEKA, TJ. DLA OSOB, KTORE W PYT. | ODPOWIEDZIALY .. TAK”

Pyt. 2 W jakim stopniu ggadza sie P.

z nastepujacymi stwierdzeniami dotyczac mi jakosei karty PEKA

Zdecydow
anie si¢
adzam

Raczej sig
zgadzam

T.P.
(nie czytad)

Raczej
sig nie

5 4

1. Karta PEKA wyglada atrakcyjnie

3

2

adzam

Zdecydow
anie si¢ nie
zgadzam
!

7 Karta PEKA wykonana jest z adpornych na niszezenie

materialéw 5

4

3

2

I

5 4

3. Karta PEKA jest latwa w uzyciu

3

2

1

Pyt. 3 W jaki sposéb kupnje P. bitet okresowy lub doladowuie karte PEKA:

Czesto

Rzadko

Nigd

1. W Punktach Obstugi Klienta ZTM

7. W kioskach i salonach prasowych

3. W sklepach

4. W urzgdach pocztowych

5. W biletomatach stacjonamych

| Wt

6. Przez Internet

PSS ] Ean ] ]

PYTANIA DLA WSZYSTKICH
Pyt. 4 W jaki sposéb najczesciej kupuge P. bilety PAPIEROWE:

Czesto

Rzadko

1. Bezposrednio w Punktach Obslugi Klienta ZTM

3. W kioskach i salonach prasowych

3. W sklepach

4. W urzgdach pocztowych

5. W biletomatach stagjonamych

6. W biletomatach w poje7dzie

7. Korzystajac z aplikacji na telefony komorkowe (np. moBILET, CallPay,
SkyCash)}

mPay,

L Jueluwafwr|weur|

TSR] ST ST L

=
,_.._.,........_,_.....‘F [N (VS U JUS PO P
=

Pyt. 5 Czy w ciagu ostatniego roku mial/a P. kontakt osobisty,
Klienta ZTM?

telefoniczny, listowny lub mailowy z Punktem Obslugi

I. Tak

2. Nie

PYTANIA 6-8 DLA OSOB, KTORE W PYT. 5 ODPOWIEDZIALY , TAK”
Pyt. 6 W jakich sprawach zglaszal si¢ P. do POK? Moina wskaza¢ wigee] niz 1 odpowiedz.

1. Informacja o obowiazujacej tarytie, uktadzie komunikacyjnym miasta, karcic PEKA, objazdach,
promocjach itp.

—

7 Zlozenie wniosku o wydanie karty PEKA

3. Odbior kart PEKA

4. Doladowanic karty PEKA {ub zakup biletu okresowego (tPortmonetka)

5. Zakup biletu papierowego

6. Reklamacja

7. Inny wniosek (ofwiadczenie. skarga, itp.)

IR LR B AT
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Pyt. 7 W jakim stopniu zgadza si¢ P. z nast¢pujgeymi

stwierdzeniami dotyczacymi jakosci obslugi w Punktach

Obslugi Klienta ZTM:
“amene | Racaisic | rp. | Rac | Zdecdon
& zgadzam | (nie czytac) ¢ n ante sig
zgadzam zgadzam zgadzam
1. Pracownicy POK sa uprzeimi 5 4 3 2 I
2. Pracownicy POK sa zaangazowani w obshige kiienta 5 4 3 2 1
3. Pracownicy POK wzbudzaja zaufanie 3 4 3 2 1
4. Pracownicy POK sq profesionalnie przygotowani do obstugi 5 4 3 2 1
5. Pracownicy POK przekazujs informacie w sposeb jasnyi 5 4 3 9 :
Zrozmiaty
6. Pracownicy POK udzielajg wyczerpujacych wyjasnien 5 4 3 2 1
Pyt. 8 Jak ocenia P. {'akoéé obs!ugi klientéw ZTM w Punktach Obslugi Klienta pod nastgpujacymi wzgledami:
Zdecydowanie Raczej dobrze T.P. Raczej Zdecydowanie
debrze (nie czytac) e e
1. Czas oczekiwania w kolejee 5 4 3 2 1
2. Czas oczekiwania na rozpatrzenie mojej 5 3 5 ;
sprawy
3. Skutecznosé zatatwienia sprawy 5 3 2 1
PYTANIA DLA WSZYSTKICH
Pyt. 9 W jakim stopniu 2gadzz si¢ P. z nast¢pujgcymi stwierdzeniami dotyczacymi godzin otwarcia i lokalizacji
Punktow Obslugi Klienta ZTM
At R [ T | Tl ] Zaeodonn
zgadzam zgadzam (nie czytac) sgadzam sgadzam
1. Godziny otwarcia POK s3 dostosowane do potrzeb 5 4 3 2 1
mieszkancow
2. Odpowiada mi rozmieszczenie Punktéw Obshugi
. - 5 4 3 2 i
Kiienta w miescie
Pyt. 10 Czy w ciggu ostatniego roku miakia P. kontakt osobisty, telefonicamy, listowny lub mailowy z Biurem Obslugi
Klienta ZTM (na ulicy Matejki)?
1. Tak 1
2. Nie 2
PYTANIA 11-13 DLA OSOB, KTORE W PYT. 10 ODPOWIEDZIALY TAK”
Pyt. 11 W jakich sprawach zzlaszal sie P. do BOK? Moina wskazat wiecej niz | adpowiedz.
1. Informacja o obowiazujgce] tarvfie, ukladzie komunikacyjnym miasta, karcie PEKA, objazdach, i
promocjach itp.
2. Odbior kart PEKA nie odebranych w wybranym POK w terminie 2
3. Uzyskanie pomocy w wypelnianiu wniosku o wydanie karty PEKA czy innych dokumentéw. 3
4. Uzyskanie biletu zastgpczego na czas wyrobienia duptikatu karty 4
5. Bezplatnie wyrobienie zdjgcia do wniosku o wydanie karty PEKA 5
6. Rozlozenie na raty oplaty dodatkowej 6
7. Reklamacja 7
8. Inny wniosek {o$wiadczenie, skarga, itp.) 8
9. Inne, JaKie?. .o 9
Pyt. 12 W jakim stopniu zgadza si¢ P. z nastepujgeymi stwierdzeniami dotyczacymi Jjakoéci obslugi w Biurze Obslugi
Klienta ZTM:
Zoevion | Racajsie | e, | Racl [ Zdecydow
anie si¢ zgadzam | (nie czytad) si¢ nie anie si¢ nie
zgadzam _zgadzam zgadzam
1. Pracownicy BOK sg uprzejmi 5 4 3 2 i
2. Pracownicy BOK sa zaangazowani w obstuge klienta 5 4 3 2 1
3. Pracownicy BOK wzbudzaja zaufanie
4. Pracownicy BOK sg profesjonalnie preyeotowani do obslugi 5 4 3 2 1
3. Pracownicy BOK przekazujg informacji w sposdb jasny i 5 4 3 2 1
Zrozumialy
5. Pracownicy BOK udzielaja wyczerpujacych wyjasnien 5 4 3 1
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Pyt. 13 Jak ocenia P. jakos¢ obslugi Klientéw ZTM w Biurze Obstugi Klienta pod nastepujgcymi w. ledami:

Zdecydowanie |  Raczej sig T.P. R_acz‘ej Zdecg_/doyvame
sig zgadzam rgadzam {nie czytac) sig nie sig me
2gadzam rgadzam
1. Czas oczekiwania w kolejce 5 4 3 2 1
2" Czas oczekiwania na rozpatrzenie mojej 5 4 3 2 \
Sprawy
3. Skutecznodé zalatwienia sprawy 5 4 3 2 1

PYTANIA DLA WSZYSTKICH
Pyt, 14 W jakim stopniu zgadza si¢
Klienta ZTM

P. z nastgpujacymi stwierdzeniami dotyczacymi godzin otwarcia Biura Obslugi

Zdecydonan | puenisie | TP, | el |Zdecydonan
ie si¢ adzam (nie czytad) si¢ nic te sie nie
_rgadzam 8 _zgadzam zgadzam
1. Godziny otwarcia BOK sa dostosowane do potrzeb
. L 5 4 3 2 1
mieszkancodw
3. BOK powinno byé otwarte w innych godzinach niz
. 5 4 3 2 1
obecnie
Pyt. 15 Jak ocenia Pan/i dostep do nizej wymienionych punktéw sprzedazy:?
Zdecydowan Raczej T.P. Raczei 7 Zdecydowan Nie ‘Yiem’
. . o aczej e N nie
ie dobrze dobrze {nie czytac) ie Ze
Kkorzystam
1. Biletomat stacjonarny 5 4 3 2 ) 888
2. Biletomat w pojedzie 5 4 3 2 1 888
3. Punkt Obstugi Klienta ZTM 5 4 3 2 1 888
4. Kioski i punkty sprzedazy biletow 5 4 3 2 1 888
5. U kierowcy na liniach podmigjskich 5 4 3 2 i 888
6. Za’ posrednictwem telefonu 5 4 3 2 1 238
komorkowego

PYTANIA DLA OSOB, KTORE KORZYSTALY Z KIOSKOW LUB INNYCH PUNKTOW SPRZEDAZY BILETOW, TJ.

WSKAZALY W PYT. 15.4 ODPOWIEDZ 1. 2,3, 4LUB 5.
Pyt. 16 W jakim stopniu zgadza si¢ P. z nast¢pujacymi stwierdzeniami

Sprzedaiy Biletéw (kioskach, sklepach, urzedach pocztowych):

dotyczacymi jakodci obslugi w Punktach

zacevdon | macarisie | TP | SR | SR
_zgadzam zgadzam | (nic czyta) zgadzam zgadzam

1. Pracownicy sg uprzejmi 5 4 3 2 1
2. Pracownicy sa profesjonalnie przygotowani do obstugi 5 4 3 2 1
3. Pracownicy przekazuia informacii w sposob jasny i zrozumialy 5 4 3 2 1
PYTANIA DLA OSOB. KTORE KORZYSTALY Z KIOSKOW LUB INNYCH PUNKTOW SPRZEDAZY BILETOW
Pyt. 17 Czy kiedykolwick spotkal/a sig P. z jakimi$ trudnosciami przy zakupie w Punktach Sprzedazy Biletéw
{kioskach, sklepach, urzedach pocztowych)?

}. Tak 1

2, Nie 2
PYTANIA DLA 0OSOB, KTORE W PYT. 17 ODPOWIEDZIALY ~TAK”
Pyt. 18 Z jakimi problernami najczgScie] spotykal(a) si¢ P. przy zakupic bilet6w w Punktach Sprzedaiy Biletow

kioskach, sldepach, urzedach pocztowych):

Czesto Czasami Nigdy

1. Brak mozliwosci zakupu hiletu i doladowania karty wieczorem i w nocy 3 2 i

7. Brak mozliwodcl zakupu biletu i dofadowania karty w weckendy i dni §wigteczne 3 2 1

3. Problemy z dotadowaniem karty PEKA w godzinach szczytu 3 2 1

4. Zbyt duza kwoia pienigdzy pobrana przy doladowaniu 3 2 1

5. Brak biletow papicrowych o okreslonych neminalach (np. uigowych, 3 2 1
normalnych 10-minutowych, itp.)

6. INNE, JAKIE?.o.v. v ess s e 3 2 1
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PYTANIA DLA QSOB, KTORE KORZYSTALY Z BILETOMATOW STACIONARNYCH, TJ. WSKAZALY W PYT.
15.1 ODPOWIEDZ 1,2, 3, 4 LUB 5.

Pyt. 19 Czy kiedykolwiek spotkal/a sie P, z jakimi§ trudnoiciami przy zakupie biletu w biletomatach stacjonarnych ?
1. Tak I
2. Nie 2
PYTANIA DLA OSOB, KTORE KORZYSTALY Z BILETOMATOW W POJAZDACH, TJ. WSKAZALY W PYT. 15.2
ODPOWIEDZ 1,2, 3,4 LUB 5.
Pyt. 20 Czy kiedvkolwiek spotkai/a sie P. z jakimi$ frudnofciami przy zakupie biletu w biletomatach w pejazdach ?
1. Tak !
2. Nie 2

PYTANIA DLA OSOB, KTORE W PYT. 19 lub 20 ODPOWIEDZIALY . TAK”
Pyt. 21 Z jakimi problemami hajczesciej spotykal/a sie P. przy zakupie biletéw w biletomatach:

Czesto Czasami Nigdy

1. Problem z obstugy biletoman; 3 2 1
2. Brak mozliwosci zakupy bilety papierowego — awaria biletomatu, brak papieru 3 2 I
3. Brak mozliwosci doladowania karty PEKA 3 2 1
4. Problem z obstuga transakcji gotdwkowych - biletomat nie przyjmuje monet, 3 5 1
banknotow
5. Problem z obsluga transakcji gotdwkowych - biletomat nie wydaje reszty 3 2 1
6. Problemy z obshugg transakcii bezgotéwkowych - problem z korzystaniem z kart 3 2 "

atniczych
7. Pobranie zbyt duzej kwota pienigdzy przy doladowaniu 3 2 1
8. Inne, jaKie?........ovooreoerr 3 2 )

PYTANIA DLA WSZYSTKICH

Pyt. 22 Czy w ciagu ostatniego rokn byl/a P. kontrolowana przez pracownika ZTM w autobusie lub tramwaju w
Poznaniu lub w aglomeracji pomanskiej?
1, Tak i
2, Nie 2

PYTANIA DLA OSOB, KTORE W PYT, 22 ODPOWIEDZIALY | TAK™
Pyt. 23 W jakim stopniu zgadza si¢ P. z nastepujacymi stwierdzeniami dotyezacymi pracy kontrolerow ZTFM

Camicsiy | Rocaisie | rp. [ Racui T Zdecyiom
¢ zgadzam | (nie czytac) € ¢
zgadzam adzam _Zgadzam
1. Kontrolerzy sa uprzejmi 5 4 3 2 )
2. Kontrolerzy wzbudzaja zaufanie 5 4 3 2 1
3. Kontrolerzy sa odpewiednio przygotowani do kontroli (np.
S . L 5 4 3 2 ;
posiadajg identyfikator w widocznym miejsen)
4. Kontrolerzy przekazuja informacji w sposob jasny i zrozumiaty 5 4 3 2 1
5. Kontrola w autobusie Iub tramwaju przeprowadzona zostala
sprawnie (np. zablokowano i cdblokowano kasowniki w 5 4 3 2 1
odpowiednim momencic)

METRYCZKA:

PYTANIA DLA WSZYSTKICH

M.1 Pieé: M2Rok uredzenia (liczba):

{ Mezezyzna | 1| | Kobieta | 2 }Rok urodzenia | i

M.2 Miejsce zamieszkania Respondenta;
Poznar: 1 Poza Poznaniem 2

Nazwapowiate: | ...
Prosz¢ o wskazanie kodu pocztowego do celow Nazwa gminy:  § ...cooviiiiiii
stlystyeznyeh [ Nazwa T
wojewddztwa;

M.3 Liczba os6b w gospodarstwie domowym (w tym ja)
Dorogli (powyzej 18 roku yea) T —
Daeciimloddezdo I8 rokudyeia | oo
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MA4CryuP. w jnspodarstwie domowym jest samochod?

| Tak { ] i Nie I

M.5 Sytuacja zawodowa:

Uczen/student 1 Rencista/emeryt 1 2 | Osoba pracujaca | E | Bezrobotny
Osoba opiekujgea sig 5
domem

Imig osoby, z kt6ra przeprowadzono wywiad:

rllllilllllllllllllill
Nr telefonu w celu Ermzrowadzenia kontroli:

Oswiadczenie ankietera:
Stwierdzam, ¢ powyzszy wywiad przeprowadzilem/am osobiscie i bezposrednio ze wskazang osobg oraz, z€ zadatem jgj
wszystkic zalecone pytania i zapisatem/am wszystkie udzislone odpowiedzi,

MigSCoWnsE: ..o Datas. ... GodZinal ... erenememisin e
Podpis ankieteras. ...
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3.4 Kwestionariusz wywiadu PAPI (2)

Drziert dobry. Nazywam sie...... Jestem pracownikiem Centrum Badas Stosowanych Ultex Ankieter
8p. z 0.0. Na zlecenie Zarzqdu Transportu Miegjskiego w Poznaniu przeprowadzam badanie dotyczgee
satysfakcji mieszkancow z dziatania kom unikacyi publicznej. Czy moze Pan/Pani poswigcié swof czas §
odpowiedzieé na kilka pytar dotvezgeych Junkcjonowania transport publicznego w naszym miescie?

Przeprowadzane badanie ma charakter w peini anonimowy, a wyniki prezentowane bedq wylgeznie w
postaci zbiorczych tabel statvstycznych.

X: KORZYSTANIE Z TRANSPORTU PUBLICZNEGO
X.L Czy korzysta Pan/i z transportu publicznego:

1. Tak (przejs¢ do X.3) 1
2. Nie (przejs¢ do X.2) 2

FILTR X.2. (TYLKO DL.A RESPONDENTOW NIEKORZYSTAJACYCH Z KOMUNIKACJI
MIEJSKIEJ) Prosze sie ustosunkewaé do nastepujacego stwierdzenia: Nie korzystam z komunikacji
ublicznej, poniewaz: (wybrad maks. 3 najwainiejsze)
1. Jezdze tylko wlasnym samochodem

2. Nie s3 one dla mnie oplacalne

3. Mam za daleko do przystanku

4. Nie sta¢ mnie na przejazdy

5. Nie mam zaufania do MPK

6. Wszedzie mam blisko, chodzg wigc pieszo

7. Inne, jakie?.......coovcvorerrerreerrrinorr

~l SNl iwibro]—

X.3 Jak czgsto porusza si¢ Pan/Pani po miescie i aglomeracji poznanskiej nastepajacymi srodkami

transportu;
Codziennie | Kilka razy w | Kilka razy w Przynajmniej | Rzadziej Weale
tub prawie tygodniu miesiacy raz w
codziennie miesiacu
1. Autobus 5 4 3 2 1 9
2. Tramwaj 5 4 3 2 | 9
3: Samochod - jako 5 4 2 1 9
kierowca
4. Sa'mochod - jako 5 4 3 5 ] 9
asazer
5. Rower 5 4 3 2 1 9
6. Rowerem miejskim 5 4 3 2 1 9
7. Pociqg 5 4 3 2 1 9
JESLI RESPONDENT NIE KORZYSTA Z KOMUNIKACII MIEJSKIE] (AUTOBUS LUB TRAMWAJ) CO

NAJMNIEJ RAZ W MIESIACU - ZAKONCZYC WYWIAD
X.4. Jakimi liniami komunikacji miejskiej najezesciej porusza si¢ Pan/i po miescie:
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PYTANIA X.5 DLA OSOB KORZYSTAJACYCH Z ROWERU MIEISKIEGO, TJ. DLA OSOB, KTORE W
PYT. X.3.6 ODPOWIEDZIALY 1, 2,3, 4LUBS.
X.5. Jak ocenia Pan/i poznanski system roweréw miejskich:

chcxdo Raczej Trufino Raczej chcydo
wanie powiedz p wanie
dobrze ., Zle ,
dobrze ieé Zle
1. Liczba stacji rower6w miejskich 5 4 3 2 1
2. Dostepnosé roweréw miejskich na stacjach 5 4 3 2 1
3. Stan techniczny roweréw migjskich 5 4 3 2 1
4. Oplaty za wypozyczenie roweru miejskiego 5 4 3 2 1
A: STAN TABORU
A.1. Jak ocenia Pan/i autobusy komunikacji miejskiej pod nastepujacymi wzglgdami:
Zdecyfdo Racze] Trugino Raczej Zdecy‘do
wanie powiedz . wanie
dobrze L Zle ,
dobrze ie¢ Zle
1. Czystosé wewnagirz pojazdow 5 4 3 2 1
2. Dostgpnosé migjsc siedzacych 5 4 3 2 1
3. Wygoda miejsc siedzacych 5 4 3 2 1
4. Wygoda jazdy na stojgco 5 4 3 2 1
5. Latwoéé wsiadania 1 wysiadania 5 4 3 2 1
6. Stan techniczny pojazdow 5 4 3 2 1
7. Temperatura wewnatrz pojazdéw w lecie 5 4 3 2 1
3. Temperatura wewnatrz pojazdow w zimie 5 4 3 2 1
9. Zapehienie pojazdow igodzinach szezytu 5 4 3 2 1
A.2. Jak ocenia Pan/i tramwaje komunikacji miejskiej pod naste ujacymi wzgledami:
Zdecydo Raczej Truf!no Raczej Zdecyfdo
wanie powiedz . wanie
dobrze . zle ,
dobrze ie€ Zle
1. Czystosé wewnatrz pojazdow 5 4 3 2 1
2. Dostepnosé miejsc siedzgcych 5 4 3 2 1
3. Wygoda migjsc siedzacych 5 4 3 2 1
4. Wygoda jazdy na stojaco 3 4 3 2 1
5. Latwosé wsiadania i wysiadania 5 4 3 2 1
6. Stan techniczny pojazdow 5 4 3 2 1
7. Temperatura wewnatrz pojazdow w lecie 5 4 3 2 1
3. Temperatura wewnatrz pojazdéw w zimie 5 4 3 2 1
9, Zapelnienie pojazddw w godzinach szczytu 3 4 3 2 i
B: INFRASTRUKTURA PRZYSTANKOWA
B.1. Jak ocenia Pan/i przystanki komunikacji miejskiej ped nastepujacymi wzgledami:
Zdecy'd Raczej Trufino Raczej Zdecyfd
owanie powiedz , owanie
dobrze . Zle .
dobrze ieé Zle
1. Czystosé przystankéw komunikacji miejskiej 5 4 3 2 i
2. Czystoi¢ dworcéw komunikacii miejskiej 5 4 3 2 1
3. Dostepnos¢ wiat przystankowych 5 4 3 2 1
4. Stan techniczny wiat przystankowych 5 4 3 2 1
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B.2. Czy poruszajje sig po miescie i aglomeracji poznanskiej komunikacjg miejska napotyka Pan/i
przystanki, ktére sg szczegélnie niewygodne? Zle zaprojektowane, wykonane Jub nienalezycie utrzymane?
Jesli tak, to ktére? Na czym polegaja problemy?

B.3. Jak ocenia Pan/i poziom bezpieczeiistwa na przystankach komunikacji miejskie;:

ZdeC){d Raczej Trufino Raczej Zdec:){d
owanie powiedz . owanie
dobrze o Zle .
dobrze ied Zle
1. W ciagu dnia 5 4 3 2 1
2. Wieczorami i w nocy 5 4 3 2 i
C: WARUNKI KOMUNIKACYJINE
C.1. Jak ocenia Pan/i punktualno$c autobuséw komunikacji miejskiej:
Zdec;._rd Raczej Tru:dno Raczej Zdecyd
owanie powiedz . owanie
dobrze . Zle ,
dobrze ie¢ Zle
1. W dni powszednie poza godzinami szezytu 5 4 3 2 1
2. W dni powszednie w godzinach szezytu 5 4 3 2 1
3. W weekendy 5 4 3 2 1
C.2. Jak ocenia Pan/i punktualnosé tramwajow:
Zdecyd Raczej Truflno Raczej ZdCC)lfd
owanie powiedz , owanie
dobrze - Zle ,
dobrze ieé Ze
1. W dni powszednie poza godzinami szczytu 5 4 3 2 1
2. W dni powszednie w godzinach szczylu 5 4 3 2 1
3. W weekendy 5 4 3 2 1

C.3. Jak czesto na przestrzeni ostatniego miesigca Pana/i

rzez awarie:

podréz komunikacja miejska zostala zaklécona

Trudno
Kilka razy Jeden raz Nigdy powiedzied/ nie
dotyczy
L. Autobusu 3 2 1 0
2. Tramwaju 3 2 1 0
C.4.A, Jak ocenia Pan/i czestotliwo§¢ kursowania autobuséw komunikacji miejskiej:
Zdecydowa | Raczej Trudno Raczej | Zdecydowa Nie
nie dobrze dobrze | powiedzieé Zle nie Zle dotyczy
L. W‘dm powszednie poza 5 4 3 5 | 0
godzinami szczytu
2. W dni powszednie w
| godzinach szezytu 3 3 2 ! 0
3. W weekendy 5 4 3 2 1 0
4. W nocy 5 4 3 2 1 0
C.4.B. Jak ocenia Pan/i czestotliwosé kursowania tramwajéw:
Zdecydowa | Raczej Trudno Raczej | Zdecydowa Nie
nie dobrze dobrze | powiedzied Zle nie le dotyczy
1. W.dm powszednie poza 5 4 3 2 1 0
godzinami szezytu
2. W dni powszednie w
odzinach szczytu 3 4 3 2 ! 0
3. W weekendy 5 4 3 2 1 0
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C.5. Czy podczas codziennych podrozy miejskich z

darzaja sie Panu/i przesiadki?

1. Tak

2. Nie

C.6. He razy musi si¢ Pan/i przesiadaé w trakcie typowej podrozy?

1.1raz

2.2 razy

3. 3 razy

4, Wiece) niz 4 razy

&l —

C.7. Jak ocenia Pan/i latwoéé przesiadania sie w trakcie podrozy:

Zdecydowanie
dobrze

Raczej dobrze

Trudno powiedziet

Raczej

zle

Zdecydowanie Zle

5

4

3

2

1

C.8. Jak ocenia Pan/i dostep do niZej wymienionych punktow sprzedazy:?

Zdecydowa | Raczej Trudno Raczej | Zdecydowa | Nie wiem, nie
nie dobrze | dobrze | powiedziec ile nie #e korzystam
1. Biletomat stacjonarny 5 4 3 2 1 9
2. Biletomat w pojeZdzie 5 4 3 2 9
3. Punkt Obsltugi Klienta
ZTM 5 4 3 2 1 9
4. Kioski i punkty
sprzedazy biletow 5 4 3 2 ! i
5.0 k_le:'m\_vcy na liniach 5 4 3 2 1 9
podmiejskich
6. Za posrednictwem
telefonu komérkowego > 4 3 2 ! ?

C.9. Czy sa Pana/i zdaniem takie miejsca w aglomeracji poznafskiej,

biletomaty ZTM?

C.10. Jak Pan/i ocenia ceny nastepujacych pow biletow:

gdzie nalezaloby postawi¢ nowe

Zdecydowan Raczej dobrze Trpdng . Raczej Zdecydowani
e dobrze : powiedzie¢ ; ; , .
. oceniam ; ) Zle oceniam | e Zle oceniam
oceniam (nie czytad)
1. Bilet Normalny na 10
minut (cana 3,00PLN) > 4 3 2 !
2. Przejazd 10 przystankow
z uzyciem tPortmonetka 5 4 3 2 1
{cena 3,12 PLN)
3. 30-dniowy bilet sieciowy
metropolitalny (cena 5 4 3 2 1
99PLN)
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D: INFORMACJA PASAZERSKA
D.1. Z jakiego Zrédia informacji dotyczacego korzystania ze §rodkow transportu publicznego najczesciej
Pan/i korzysta. (wybraé maks. 3 najwainiejsze)

1. Media lokaine (prasa, radio, telewizja)

2. Media spotecznosciowe (np. Facebook, Twitter)
3. Strony internetowe, aplikacje mobilne

4. Punkty Obslugi Klienta ZTM

3. Informacje na przystankach

6. Informacje w pojazdach

7. Inne, JaKie?....cooveecrrrreeer

B RN AV NN RUS T 5 ] S

D.2. Jakich informacji dotyczacych korzystania ze Srodkéw transportu publicznego najczesciej Pan/i
szuka? (wybra¢ maks. 3 najwazniejsze)

1. Rozkiad jazdy

2. Trasa przejazdn

3. Ceny biletow

4. Informacje dotyczace zasad korzystania z transportu publicznego

3. Zmiany w siatce potaczen w wyniku awarii lub remontow

6. Zmiany w siatce polgczert w zwigzku z organizowanymi wydarzeniami np. mecz,
koncert,

7. 0@, JAKIE?.ooecnoviovoeec e oo oosome e ees oo 7

[ T (W] VN VT FAG)

D.3. Jak ocenia Pan/i dostepnosé informacji o zmianach tras autobuséw i tramwajow?

Zdecydowanie Raczej dobrze Trudno powiedzied Rarczej Zdecydowanie Zle
dobrze Ze
5 4 3 : !

D.4. Jak ocenia Pan/i dostepnosé informaciji o cenach przejazdéw komunikacja miejska?

Zdecydowanie Raczej dobrze Trudno powiedzieé Ralczcj Zdecydowanie zle
dobrze Zle
5 4 3 2 1
D.5. Czy korzysta Pan/i ze strony internetowej ZTM?
1. Tak 1
2. Nie 2 -=D7
D.6. Jak Pan/i ocenia tresé informacji na stronie ZTM pod nastepujacymi wzgledami:
Zdecydowanie Raczej Trp dn(-) , Raczej Zdecydowanie
. dobrze powiedzied ; : . .
dobrze oceniam . . ) Zle oceniam Zle ocenjarn
oceniam (nie czytac)
1. Jakosé 5 4 3 2 1
2. Przystepnosé 5 4 3 2 1
3. Atrakcyjnosé 5 4 3 2 1
4. Przejrzystosé 5 4 3 2 1
D.7. Jak ocenia Pan/i czytelnodé rozkladéw jazdy:
Zdecydowanie Raczej dobrze Tr'udn(.) . Raczej Zdecydowanie
dobrze - powiedzied ; ; . .
. oceniam . . Zle oceniam Zle oceniam
oceniam {nie czytac)
1. Na tabliczkach 5 4 3 2 1
przystankowych
2. Na stroniie ZTM 5 4 3 2 1
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D.8. Jak ocenia Pan/i spuséh informowania o awariach:

Zdecydowanic Raczej dobrze Tr'udm.) . Raczej Zdecydowanie
dobrze . powiedziec . - ! .
. oceniam . : Zle oceniam Zle oceniam
oceriiam (nie czytad)

1. Autoll)'usow i 5 4 3 9 1

tramwajow

2. Systemu PEKA 5 4 3 2 1
METRYCZKA:
M.1 Pleé: M.2. Rok urodzenia (liczba):

Meiczyzna 1 |Kobieta 2 | Rok urodzenia
M.2 Miejsce zamieszkania Respondenta:

Poznan 1 Poza Poznaniem 2

Prosze o  wskazanie  Kodu Nazwa powiatu:

pocztowego do celow Nazwa gminy :

statystycznych Nazwa wojewodztwa:
M.3 Liczba os6b lgospodarstwie domowym (w tym ja)

Dorofli (powyZej 18 roku Zycia)

Dzieci | mlodziez do 18 roku Zycia
M4CzyuP. w gospodarstwie domowym jest samochéd?
CTak [ 1] Nie 2]
M.5 Sytuacja zawodowa:

Uczeidi/student 1 Rencista/emeryt 2 Osoba pracujgea | 3 1
Bezrobotny 4 Osoba opiekujgca sig domem 5

Imie osoby, Z ktéra przeprowadzono wywiad:
Filliillilllllllilll!J

Nr telefonu w celu przeprowadzenia kontroli:

1 1 [ 1 1 1 T 1 1 1 J

Oswiadczenie ankietera:
Stwierdzam, ze powyzszy wywiad przeprowadzitem/am osobiscie i bezposrednio ze wskazang osobg oraz, ze
zadatem jej wszystkie zalecone pytania i zapisatem/am wszystkie udzielone odpowiedzi.

MiejSCOWOSE: . ovnnrrieneciceininaninnnns Data......ccovoemenianin Godzinas. ...

Podpis ankietera:. ...
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