Zalacznik nr 1 do OPZ: kwestionariusz wywiadu dla Badania |

Kwestionariusz PAPI (1) lub TAPI (1) dla badania | - badanie satysfakcji klientow ZTM Poznan — wywiady kwestionariuszowe

w Punktach Obstugi Klienta ZTM (POK ZTM) oraz na wybranych przystankach, weztach i dworcach (okreslonych w OPZ)

Dzien dobry. Przeprowadzam badanie dotyczqce satysfakcji klientéw Zarzgdu Transportu Miejskiego w Poznaniu. Prosze o poswigcenie
Kilku minut uwagi, dzigki P. odpowiedziom bedzie mozna zwigkszy¢ wiedze o standardzie i ocenie Klientéw dotyczgcej sieci sprzedaZy

biletow, obstugi Klienta i kontroli biletowe;j.

Pyt. 1: Czy posiada P. karte PEKA? Mozna wskazaé wiecej niz 1 odpowiedz

1. Tak, korzystam gtéwnie z biletu okresowego 1
2. Tak, korzystam gtownie z tPortmonetki 2
3. Tak, korzystam glownie z biletu okresowego, a czasami z tPortmonetki 3
4. Tak, korzystam takze z innych funkcji karty PEKA, takich jak np.: mozliwo$¢ optacenia postoju w strefie ptatnego
parkowania, mozliwo$¢ wykorzystania karty jako identyfikatora w systemie Poznanskiego Roweru Miejskiego lub 4
identyfikatora na parkingu Park & Ride, jako Kkarty bibliotecznej w siedzibie gtdwnej Biblioteki Raczynskich
5. Nie posiadam karty PEKA, korzystam gléwnie z biletéw czasowych I > PRZEJDZ DO PYT. 2 5
6. Korzystam z elektronicznej legitymacji studenckiej/doktoranckiej zaadaptowanej do systemu PEKA 6
Pyt. 1A: Jakie sa P. zdaniem najwieksze zalety systemu PEKA? Mozna wskazaé¢ wiecej niz 1 odpowiedz (dla osob, ktore w
pytaniu 1 nie wskazaly odp. 5)
1. Wygoda, tatwo$¢ uzytkowania 1
2. Mozliwo$¢ dopasowania terminu obowigzywania biletu okresowego do wiasnych potrzeb 2
3. Mozliwo$¢ dotadowania karty PEKA w Internecie poprzez www.peka.poznan.pl 3
4. Mozliwos¢ optacenia przejazdu z tPortmonetki dla innej osoby 4
5. Korzystna dla pasazera i promujaca przesiadanie si¢ malejaca taryfa na tPortmonetce 5
6. Potaczenie mozliwosci korzystania z biletu okresowego i optacania przejazdow okazjonalnych z tPortmonetki 6
7. Inne — proszg wpisacé: 7
Pyt. 1B: Jakie sg P. zdaniem najwicksze wady systemu PEKA? Mozna wskaza¢ wiecej niz 1 odpowiedz (dla os6b, ktore w
pytaniu 1 nie wskazaly odp. 5)
1. Niewygoda uzytkowania — konieczno$¢ klikania przy wejsciu i wyjsciu podczas korzystania z tPortmonetki 1
2. Niewygoda uzytkowania — konieczno$¢ aktywacji biletu kupionego przez Internet w czytniku PEKA 2
3. Awaryjno$¢ — niemozno$¢ kliknigcia kartg podczas ptacenia z tPortmonetki lub aktywacji biletu kupionego w Internecie 3
4. Nie widz¢ zadnych wad 4
5. Inne — proszg wpisacé: 5
Pyt. 2: Gdzie najczesciej doladowuje P. karte PEKA kupujac bilet okresowy lub doladowujac tPortmonetke?
Czesto Rzadko Nigdy
1. W Punktach Obstugi Klienta ZTM 3 2 1
2. W Punktach Sprzedazy Biletow: kioskach, salonach prasowych, sklepach i innych placoéwkach 3 2 1
3. W biletomatach stacjonarnych 3 2 1
4. W Internecie poprzez portal: www.peka.poznan.pl 3 2 1
Pyt. 3: Gdzie lub w jaki sposéb najczes$ciej kupuje P. bilety czasowe, np.: 10-minutowy, 24-godzinny i inne?
Czesto Rzadko Nigdy
1. W Punktach Obshugi Klienta ZTM 3 2 1
2. W Punktach Sprzedazy Biletow: kioskach, salonach prasowych, sklepach i innych placowkach 3 2 1
3. W biletomatach stacjonarnych 3 2 1
4. W biletomatach w pojezdzie 3 2 1
5. Korzystajac z aplikacji na tel. komorkowe: moBILET, CallPay, SkyCash, jakdojade.pl lub GoPay 3 2 1

Pyt. 4: W jakim stopniu zgadza si¢ P. z nastepujacymi stwierdzeniami dotyczacymi jako$ci obstugi w Punktach/Biurach
Obstugi Klienta ZTM:

Zdecydowanie | Raczej Nie mam | Raczej | Zdecydowanie
tak tak zdania nie nie
1. Pracownicy s3 uprzejmi 5 4 3 2 1
2. Pracownicy sg zaangazowani w obstuge klienta 5 4 3 2 1
3. Pracownicy wzbudzajg zaufanie 5 4 3 2 1
4. Pracownicy sa profesjonalnie przygotowani do obstugi 5 4 3 2 1
5. Pracownicy przekazuja informacje jasno i zrozumiale 5 4 3 2 1
6. Pracownicy udzielaja wyczerpujacych wyjasnien 5 4 3 2 1
7. Czas oczekiwania w kolejce jest do przyjecia 5 4 3 2 1
8. Czas oczekiwania na rozpatrzenie sprawy jest do przyjecia 5 4 3 2 1




Pyt. 5: Jak ocenia P. dostepno$¢ wymienionych ponizej punktow/sposobéw sprzedazy biletow ZTM?

Zdeg;(;gcr)\zlxéanle 5:;?2 Nie mam zdania | Raczej zle Zdecyglgwanle

1. Biletomat stacjonarny 5 4 3 2 1
2. Biletomat w pojezdzie 5 4 3 2 1
3. Punkty Obstugi Klienta ZTM 5 4 3 2 1
4. Punkty Sprzedazy Biletow: kioski, sklepy, salony 5 4 3 2 1
prasowe, urzedy pocztowe, itp.

5. Kierowca na liniach podmiejskich lub nocnych 5 4 3 2 1
6. Telefon komérkowy 5 4 3 2 1
7. Internet poprzez portal: www.peka.poznan.pl 5 4 3 2 1

Pyt. 6: Czy w tym roku (2019) by¥/a P. kontrolowany/a przez kontrolera w autobusie lub tramwaju na liniach
organizowanych przez ZTM w Poznaniu lub w aglomeracji poznanskiej?

Tak

Nie

Pyt. 6A: W jakim stopniu zgadza si¢ P. z nastepujacymi stwierdzeniami dotyczacymi pracy kontroleréw na liniach
organizowanych przez ZTM w Poznaniu lub w aglomeracji? (tylko dla osob, ktore w pytaniu 6 odpowiedzialy TAK)

Zdecydowanie | Raczej | Niemam | Raczej | Zdecydowanie
tak tak zdania nie nie
1. Kontrolerzy sa uprzejmi 5 4 3 2 1
2. Kontrolerzy wzbudzaja zaufanie 5 4 3 2 1
3. Kontrolerzy sa profesjonalnie przygotowani do kontroli (np.
o ; - o 5 4 3 2 1
posiadaja identyfikator w widocznym miejscu)
4. Kontrolerzy przekazuja informacje w sposob jasny i zrozumiaty 5 4 3 2 1
METRYCZKA
PYTANIA DLA WSZYSTKICH
M1 Pleé M2 Rok urodzenia (liczba): M3 Obywatelstwo
[ Mezczyzna | 1 ]| Kobieta | 2 |Rok urodzenia | | Obywatelstwo |
M4 Miejsce zamieszkania Respondenta:
Poznan | 1 | Poza Poznaniem | 2
Proszg o podanie kodu pocztowego do celow statystycznych:
Nie wiem, nie pamigtam:
M5 Czy u P. w gospodarstwie domowym jest samochod?
| Tak | 1 | Nie | 2
M6 Sytuacja zawodowa:
Uczen/uczennica, 1 Osoba dorosta 2 Senior/ka 3
student/studentka
M7 Miejsce pracy lub nauki
Poznan 1 Poza Poznaniem 2

Prosze 0 podanie kodu pocztowego do celow statystycznych:

Nie wiem, nie pamig¢tam:

Data przeprowadzenia ankiety:
Miejsce przeprowadzenia ankiety:

Punkt Obstugi Klienta ZTM (prosze¢ wpisac)

inna lokalizacja, np. przystanek (prosze wpisac):

Dzigkujemy za udziat w badaniu




