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Stownik pojec

Miejsce odprawy pasazerskiej — dworce i perony kolejowe oraz autobusowe, wezty
przesiadkowe i przystanki autobusowe.

Osoby ze szczeg6lnymi potrzebami — osoby, ktdre ze wzgledu na swoje cechy
zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajduja,
muszg podja¢ dodatkowe dziatania lub zastosowaé dodatkowe $Srodki w celu
przezwyciezenia bariery, aby uczestniczyé w réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z
innymi osobami.

Pracownik odpowiedzialny za realizacje pomocy w podrézy — pracownik koordynujacy
organizacje pomocy po stronie przewoznika lub po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskie;j.

Przewoznik — podmiot operujgcy w ramach transportu zbiorowego.

Transport zbiorowy — (tz) powszechnie dostepny regularny przewdéz oséb wykonywany w
okreslonych odstepach czasu i po okreslonej linii komunikacyjnej, liniach komunikacyjnych
lub sieci komunikacyjnej, o ktéorym mowa w art. 4 ust. 1 pkt 14 ustawy z dnia 16 grudnia
2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 1343, z pézn. zm.),
obejmujacy zaréwno przewozy o charakterze uzytecznosci publicznej, jak i komercyjne.

Wezet przesiadkowy (centrum przesiadkowe) - miejsce umozliwiajgce dogodng zmiane
srodka transportu, wyposazone w niezbedng dla obstugi podréznych infrastrukture, w
szczegolnosci: miejsca postojowe, przystanki komunikacyjne, punkty sprzedazy biletéw,
systemy informacyjne umozliwiajgce zapoznanie sie zwtaszcza z rozktadem jazdy, linig
komunikacyjng lub siecig komunikacyjna.

Zarzadca miejsca odprawy pasazerskiej — zarzadca dworca kolejowego lub
autobusowego lub wezta przesiadkowego.



Wstep

Jakos¢ oferowanych ustug w znacznej mierze zalezna jest od personelu — jego wiedzy,
umiejetnosci i postaw. Z tego wzgledu waznym elementem dziatan kazdego ustugodawcy —
w tym takze przewoznikéw wykonujacych dziatalnos¢ w obszarze transportu publicznego i
zarzadcow miejsc odpraw pasazerskich, jest dbatos¢ o kompetencje pracownikéw. Aby
jednak dziatania w zakresie podnoszenia kompetencji byty trafne, niezbedne jest state
monitorowanie potrzeb pracownikdédw w zakresie barier, na jakie napotykajg w swej pracy,
wynikajgcych z braku odpowiedniej wiedzy czy umiejetnosci.

Monitorowanie to wymaga prowadzenia regularnych badan opinii pracownikow.

Dla uzyskania petnego obrazu niezbedne jest takze systematyczne badanie potrzeb i
satysfakcji klientow — pasazeréw korzystajgcych z transportu publicznego i miejsc
odprawy pasazerskiej.

Krytyczna analiza wynikéw obu typow badan — pracownikdw i ich przetozonych oraz
klientow — powinna by¢ podstawg do projektowania przez zarzady firm dziatajgcych w
obszarze transportu publicznego programdw doskonalenia kadry, a takze, w razie
potrzeby, korygowania obowigzujgcych procedur.

Niniejszy dokument okresla standardy obu typow badan.
Standard przeznaczony jest do stosowania w:
1. Pasazerskim transporcie kolejowym (w pociggach).
2. Transporcie miedzymiastowym, w tym:
1) autokarach,
2) autobusach,
3) busach.
3. Transporcie miejskim, w tym:
1) autobusach i trolejbusach,
2) tramwajach,
3) metrze.
4. Miejscach odprawy pasazerskiej na:
1) dworcach i stacjach kolejowych,
2) dworcach i przystankach autobusowego transportu miedzymiastowego,
3) wezfach przesiadkowych.

Proponowane badania koncentrujg sie na kwestii obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami,
w tym oséb z niepetnosprawnosciami. Moga one by¢ realizowane jako osobne badania,
moga jednak tez stanowic czes$¢ szerszych badan, dotyczacych wszystkich klientow.
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I. Badanie potrzeb pracownikdw transportu zbiorowego w
zakresie obstugi podrdznych ze szczegélnymi potrzebami

1. Cele standardu

Celem badania potrzeb pracownikéw transportu publicznego, w tym potrzeb
szkoleniowych, jest identyfikacja problemoéw i obaw pracownikéw w procesie obstugi oraz
pomocy w podrdzy osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

Cele szczegdtowe badania powinny obejmowac:

CEL 1. Identyfikacje probleméw pracownikow przewoznikow i zarzagdcédw miejsc odprawy
pasazerskiej w zakresie obstugi podréznych ze szczegélnymi potrzebami.

Cel 2. Diagnoze potrzeb szkoleniowych pracownikéw przewoznikéw i zarzgdcow miejsc
odprawy pasazerskiej w zakresie obstugi podrdinych ze szczegélnymi potrzebami.

Cel 3. Wypracowanie rekomendacji dotyczacych niezbednych dziatan na rzecz
doskonalenia kadr pracujacych w obstudze podréznych ze szczegdlnymi potrzebami.

2. Zakres tematyczny badania — pytania badawcze

Badanie powinno odpowiedzie¢ na nastepujgce pytania badawcze:

1. Na jakie problemy w obstudze osdb ze szczegdlnymi potrzebami napotykaja
pracownicy na poszczegdlnych stanowiskach i jakie sg przyczyny tych problemoéw?

2. Jak pracownicy na poszczegdlnych stanowiskach oceniajg swoje przygotowanie do
realizacji zadan w zakresie obstugi podréznych ze szczegdlnymi potrzebami?

3. Jakie sg potrzeby szkoleniowe pracownikéw w zakresie obstugi podrdznych ze
szczegblnymi potrzebami?

4. Jakie zmiany nalezy wprowadzi¢ w obszarze organizacji pracy w odniesieniu do
obstugi podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami?

3. Zakres podmiotowy badania

Badanie nalezy realizowa¢ w odniesieniu do wszystkich pracownikéw odpowiedzialnych za
obstuge podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami.

Standard ma zastosowanie w przypadku:
1) Pracownika ochrony
2) Pracownika punktu obstugi pasazera
3) Pracownika punktu informacyjnego
4) Sprzedawcy biletéw

5) Pracownika infolinii



6) Pracownika odpowiedzialny za organizacje pomocy
7) Pracownika dworca autobusowego

8) Pracownika weztfa przesiadkowego

9) Straznika Metra Warszawskiego

10) Pracownika druzyny konduktorskiej

11) Kierowcy autobusu miedzymiastowego

12) Kierowcy autobusu/trolejbusu miejskiego

13) Motorniczego

14) Kontrolera biletéw.

4. Préba badawcza

Zaleca sie realizowanie badan na petnej probie badawcze]j. Oznacza to, ze nalezy dazy¢ do
objecia badaniem wszystkich pracownikdéw zaangazowanych w proces obstugi i pomocy
osobom ze szczegblnymi potrzebami u przewoznikéw oraz zarzagdcéw miejsc odprawy
pasazerskiej. Dgzenie do objecia badaniem wszystkich pracownikéw nie jest réwnoznaczne z
uzyskaniem 100% zwrotu wypetnionych ankiet ze wzgledu na rézne sytuacje losowe
(choroby, urlopy itp.). Za satysfakcjonujgce mozna uznac osiggniecie 40% zwrotu
rozdystrybuowanych wsréd pracownikdw ankiet, dlatego w celu osiggniecia jak najwyzszego
wskaznika zwrotu ankiet wskazane jest jej dystrybuowanie w réznych formach (papierowa,
elektroniczna itp.). Ankieta powinna by¢ prowadzona takze w toku szkolenia ,,Rézni
podrdézni”. Gdy poziom zwrotu ankiet bedzie ponizej wskaznika, wéwczas badanie to nie
bedzie mogto zosta¢ uznane za reprezentatywne, przy czym nie spowoduje to braku
mozliwosci wykorzystania stuzbowego pozyskanych w ten sposéb informacji.

5. Metody badawcze

Podstawowg zalecang metodg badawczg jest badanie iloSciowe z wykorzystaniem techniki
CAWI i PAPI lub ankiety audytoryjnej. Techniki te nalezy traktowac¢ jako wymienne —
stosowane w zaleznosci od charakteru pracy badanych i zwigzanego z nim dostepu do
Internetu lub jego brakiem. Wazne jednak, by stosujac je tacznie, nie modyfikowac tresci
pytan (ten sam kwestionariusz nalezy dostosowac jedynie do przyjetej formy badania).

e CAWI (Computer Assisted Web Interview) — to wspomagany komputerowo wywiad
realizowany przy pomocy strony WWW z wykorzystaniem kwestionariusza do
samodzielnego wypetnienia. Udzielane odpowiedzi zapisywane sg w bazie danych, a
dostep do wynikdow majg jedynie uprawnione osoby. Dzieki internetowemu trybowi
badania mogg by¢ realizowane na duzych grupach pracownikéw, przy jednoczesnym
zapewnieniu anonimowosci badanych. Do realizacji badan niezbedne jest
zapewnienie dostepu do ankiet pracownikom na ich stanowisku pracy oraz poza nim
(mozliwos$¢ wypetnienia np. w domu).



PAPI (Paper And Pencil Interview) —to bezposredni indywidualny wywiad
kwestionariuszowy, w ramach ktérego wywiad z respondentem prowadzi ankieter,
odczytujac pytania i notujgc uzyskiwane odpowiedzi na kartce z formularzem.

Ankieta audytoryjna - polega na zebraniu w pewnej przestrzeni (pomieszczeniu)
grupy badanych i rozdaniu im ankiet do wypetnienia. Ankieter ogranicza sie do
podania celu prowadzonych badan i ewentualnie ttumaczy, jak ankiete nalezy
wypetnic.

Uzyskane w badaniu ilosciowym wyniki nalezy uzupetni¢ danymi z badan jakosciowych, w

tym:
1.

5.

6.

rozmowami prowadzonymi w ramach ocen okresowych (dla celéw badania potrzeb
wyniki tych rozméw nalezy anonimizowad i traktowaé wytacznie jako zbiorcze
raporty),

rozmowami z przetozonymi pracownikéw,
analizg raportéw z ocen okresowych,
analizg wynikéw badania potrzeb i satysfakcji klientéw,

analizg skarg i reklamacji dotyczacych obstugi podréznych.

Czestotliwosc badania

Badania nalezy realizowac nie rzadziej niz co roku.

7.

Kwestionariusz

Zaproponowany kwestionariusz moze stanowic¢ samodzielne narzedzie badawcze, ale moze

takze stanowi¢ jeden z modutdw szerszego kwestionariusza lub moze zostac¢ uzupetniony o

dodatkowe, istotne dla danego podmiotu kwestie.

Tworzgc kwestionariusz nalezy przestrzegac kilku ogdlnych zasad:

1.

kwestionariusz nie moze by¢ dtugi, nalezy wiec bardzo uwaznie przemyslec
niezbedno$¢ kazdego pytania,

pytania powinny by¢ formutowane w sposdb zwiezty, jednoznaczny i zrozumiaty,

skale oceny muszg by¢ symetryczne (tj. muszg uwzgledniaé ocene ,srodkow3”), a
opcje odpowiedzi ujete w kafeteriach roztaczne,

wszedzie tam, gdzie respondent moze nie miec opinii lub moze mie¢ problem z jej
sformutowaniem, nalezy uwzglednié kategorie odpowiedzi ,nie wiem” lub ,trudno

powiedzied”,

przed pierwszym zastosowaniem kwestionariusz powinien zosta¢ poddany pilotazowi
na niewielkiej probie (co najmniej 10 osdb), stuzgcemu sprawdzeniu rozumienia

pytan,



6. kwestionariusz musi zosta¢ opatrzony krdotkim wstepem zawierajgcym cele badania i

deklaracje anonimowosci oraz wyjasnienie sposobu wypetniania ankiety; we wstepie

nalezy zamiescic¢ takze definicje osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

Kwestionariusz

1. Co sprawia Pani/Panu najwieksza trudnos$¢ w obstudze osdb ze szczegdlnymi

potrzebami? (prosze wskazaé wszystkie pasujace odpowiedzi)

a)

b)

c)

d)

f)

g)

h)

j)

k)

Presja czasu (np. nie moge poswieci¢ wiecej czasu na obstuge takiej osoby, bo
musze dojechad na czas; w kolejce jest jeszcze mndstwo innych oséb, ktore
potrzebujg informac;ji lub biletéw itp.).

Nie mam urzadzen przydanych w obstudze takich osdb.

Urzadzenia, ktérymi dysponuje, stuzgce wspieraniu oséb ze szczegdlnymi
potrzebami, sg zawodne (np. w miejscu mojej pracy jest winda/podnosnik, ale
czesto sie psuje i nie mozna z niego skorzystac).

Nie wiem, jak sie zachowac, gdy klientem jest osoba gtucha lub niedostyszaca.

Nie wiem, jak sie zachowaé, gdy klientem jest osoba niewidoma lub
niedowidzaca.

Nie wiem, jak sie zachowaé, gdy klientem jest osoba z niepetnosprawnoscia
ruchowa.

Nie wiem, jak sie zachowac, gdy klientem jest osoba z niepetnosprawnoscia
intelektualna.

Nie ma procedur obstugi takich klientéw.
Nie wiem, jakie uprawnienia przystugujg osobom ze szczegdélnymi potrzebami.

Nie wiem, do kogo moge zwrécic sie o pomoc, gdy mam problem podczas
obstugi 0séb ze szczegdlnymi potrzebami.

Stabo dziata komunikacja miedzy stanowiskami w firmie, sprawy nie sg
przekazywane i przez to nie moge w sposob witasciwy udzieli¢ pomocy
klientom.

Nie wiem, z jakimi ograniczeniami wigzg sie rézne rodzaje niepetnosprawnosci
i jakie sg tego konsekwencje dla pracy na moim stanowisku.
Nie miatam/nie miatem mozliwosci przeéwiczenia standardowych sytuacji (np.

jak porozumiec sie z osobg gtuchg, jak poméc osobie na wézku, jak pomédc
osobie niewidomej?).

Nie wiem, jak zachowac sie w sytuacjach niestandardowych (np. jak
reagowac, gdy pasazer dostanie ataku paniki?).



o) Szkolenie z obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami byto niepetne lub
niewystarczajace.

p) Inne trudnosci — prosze wymieni¢, jakie:

2. Prosze ocenic stopien Pani/Pana wyposazenia w urzgdzenia niezbedne do
wykonywania zadan w zakresie obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

(prosze zaznaczyc¢ na ponizszej skali pamietajac, ze 0 oznacza catkowity brak takich
urzadzen, a 10 oznacza petne wyposazenie)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Prosze wskazaé, jakiego urzadzenia (jakich urzgdzen) zwigzanych z obstugg 0séb z
niepetnosprawnoscia szczegdlnie Pani/Panu brakuje w pracy:

4. Czy czuje sie Pani/Pan odpowiednio przygotowana(y) do obstugi oséb ze
szczegdlnymi potrzebami?

o Tak
o Nie
o Trudno powiedzie¢

5. Jakiej wiedzy lub umiejetnosci najbardziej Pani/Panu brakuje? (prosze wskaza¢ dwie
najwazniejsze odpowiedzi)

a) wiedzy o potrzebach o0sdb ze szczegblnymi potrzebami

b) znajomosci obowigzujgcych procedur obstugi oséb ze szczegdlnymi
potrzebami

c) umiejetnosci obstugi sprzetu utatwiajgcego przygotowanie do podroézy i
podréz osobom ze szczegdlnymi potrzebami

d) umiejetnosci reagowania na niestandardowe sytuacje
e) znajomosci podstaw jezyka migowego
f) innych — prosze wskazaé, jakich:

6. Ktorym z nizej wymienionych szkolen bytaby Pani/bytby Pan szczegdlnie
zainteresowany? (prosze wskaza¢ wszystkie wazne odpowiedzi)



a) Szkolenie z obstugi sprzetu utatwiajgcego przygotowanie do podrozy i podréz
osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

b) Szkolenie, podczas ktérego dowiem sie wiecej o tym, na jakie problemy w
korzystaniu z ustug mojej firmy napotykajg osoby majace szczegdlne potrzeby
i jak skutecznie im pomagad.

c) Szkolenie, podczas ktérego dowiem sie wiecej o tym, jak skutecznie
porozumiewac sie z osobami majacymi szczegdlne potrzeby.

d) Szkolenie, podczas ktérego bedzie mozliwos¢ przeéwiczenia réznych sytuacji,
ktére mogg przydarzyé sie w kontaktach z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami.

e) Szkolenie dajgce mozliwos¢ wejscia w role osoby z niepetnosprawnoscig
podczas podrdzy.

f) Interesujg mnie inne aspekty dotyczgce obstugi oséb o szczegdlnych
potrzebach,
w tym OzN, prosze wymieni¢ jakie:

7. Jaka forma podnoszenia wiedzy i doskonalenia umiejetnosci najbardziej Panu/Pani
odpowiada? (prosze wskaza¢ maks. dwie odpowiedzi)

a) Jednodniowe szkolenie w instytucji szkoleniowej z wyktadami i ¢wiczeniami

b) Dwudniowe szkolenie (z noclegiem) w centrum szkoleniowym z wyktadami
i cwiczeniami

c) Szkolenie e-learningowe (szkolenie przez Internet)
d) Konsultacja z doswiadczonym kolegg z pracy (mentorem)

e) Wspdlne ¢wiczenia z kolegami zajmujacymi podobne stanowiska w miejscu
pracy

f) Innaforma—jaka? ....................
Metryczka
I.  Staz pracy ogétem
a) do 1roku
b) od1rokudo5 lat
c¢) od5do10lat
d) Powyzej 10 lat
Il.  Staz pracy w obecnym miejscu pracy

a) ponizej 5 lat
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b) od5do 10 lat

c) powyzej 10 lat

a) Kobieta
b) Mezczyzna
IV.  Stanowisko
a) Pracownik ochrony — pracownik realizujgcy ustuge pomocy/asysty
b) Pracownik punktu obstugi pasazera
c) Pracownik punktu informacyjnego
d) Sprzedawca biletow
e) Pracownik infolinii
f) Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy
g) Pracownik dworca autobusowego
h) Pracownik wezfa przesiadkowego
i) Straznik Metra Warszawskiego
j) Cztonek druzyny konduktorskiej
k) Kierowca autobusu miedzymiastowego
l) Kierowca autobusu/trolejbusu miejskiego
m) Motorniczy

n) Kontroler biletow.

8. Raport z badania

Raport z badania potrzeb pracownikéw, w tym potrzeb szkoleniowych, powinien zawierac
nastepujace elementy:

1) Streszczenie
2) Wprowadzenie
a) przedstawienie celdw badania i zastosowanych metod badawczych,
b) syntetyczna prezentacja przebiegu badania,
¢) dane dotyczgce liczebnosci populacji i zbiorowosci biorgcej udziat w badaniu.
3) Prezentacja wynikow badania
Wg celéw badania, z jednoznacznymi odpowiedziami na wszystkie pytania badawcze,

udzielonymi na podstawie wszystkich zastosowanych metod i technik badawczych
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tacznie; tam, gdzie to okaze sie zasadne — dokonana dodatkowo wg
stanowisk/charakteru zadan.

4) Podsumowanie i kluczowe rekomendacje.
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Il. Badanie potrzeb i satysfakcji podréznych ze szczegdélnymi
potrzebami w odniesieniu do transportu publicznego

1. Cele badania

Celem badania potrzeb i satysfakcji podréznych ze szczegdélnymi potrzebami jest
identyfikacja problemoéw w zakresie swiadczonych ustug z perspektywy podréznego, przy
czym badanie koncentruje sie na tych kwestiach, ktére wigzg sie z kontaktem (osobistym lub
zdalnym) pomiedzy personelem i podréznym.

Cele szczegdtowe badania obejmuja:

Cel 1. Ocena zadowolenia podréinych ze szczegélnymi potrzebami ze swiadczonych ustug
transportu zbiorowego.

Cel 2. Identyfikacja obszaréw w zakresie $wiadczonych ustug transportu zbiorowego dla
podréznych ze szczegdlnymi potrzebami, ktére wymagaja poprawy.

Cel 3. Wypracowanie rekomendacji dotyczacych poprawy jakosci obstugi podréinych ze
szczeg6lnymi potrzebami.

2. Zakres tematyczny badania

Badanie obejmuje nastepujgce obszary dziatania przewoznikéw i zarzgdcdw miejsc
pasazerskich (kazdorazowo nalezy stosowac¢ odpowiednio dla danego podmiotu):

e Informacja;
e Zakup biletu;
e Pomoc w podrézy.
Badanie powinno odpowiedzie¢ na nastepujgce pytania badawcze:

1. Jak podrdzni oceniajg poszczegdlne aspekty badanych ustug — informacje,
dostepnosc biletéw, pomoc w podrdzy? Jak oceniajg pracownikéw
Swiadczacych te ustugi?

2. Ktdre aspekty oceniajg szczegdlnie negatywnie? Z czego to wynika?
3. 0Od czego w ocenie podréznych zalezy przede wszystkim jako$é podrézowania?

4. Jakie oczekiwania formutujg podrdézni wobec transportu publicznego (w
badanym zakresie)?

5. Jakie zmiany nalezy wprowadzié w funkcjonowaniu badanych aspektéw by
poprawi¢ komfort podrdznych i zwiekszy¢ ich satysfakcje z ustug?

3. Zakres podmiotowy badania

Badaniem nalezy objg¢ wszystkie grupy pasazerdw ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
zwilaszcza:
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a) osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, z
uwzglednieniem oséb:

e poruszajacych sie na woézku manualnym,
e 0 poruszajgcych sie na wozku elektrycznym,
e poruszajacych sie o kulach, balkoniku,

b) osoby z niepetnosprawnoscia stuchu,

c) osoby z niepetnosprawnoscig wzroku,

d) osoby starsze (powyzej 65 roku zycia),

e) kobiety w cigzy,

f) osoby podrézujgce z wozkiem dzieciecym.

Dopuszcza sie ankietowanie opiekuna osoby z ww. grup, o ile jest to uzasadnione
charakterem schorzenia.

4. Metody badawcze

a. llosciowe

Podstawowg zalecang metodg badawczg jest badanie iloSciowe z wykorzystaniem techniki
PAPI (CAPI). Wspomagajaco mozna uzy¢ techniki CAWI — przy zastosowaniu tego samego
kwestionariusza.

e PAPI (Paper And Pencil Interview) — to bezposredni indywidualny wywiad
kwestionariuszowy, w ramach ktérego wywiad z respondentem prowadzi ankieter,
odczytujac pytania i notujgc uzyskiwane odpowiedzi na kartce z formularzem.
Zamiennie moze to by¢ badanie CAPI (Computer Assisted Personal Interview) —w
ktorym kartke z formularzem zastepuje komputer lub tablet.

Wywiady powinny by¢ realizowane przez ankieterdow w trakcie bezposredniego spotkania z
podrdznymi, np. przed wybranymi punktami sprzedazy biletéw, punktami obstugi
podrdznych, na peronach, w poczekalniach dworcowych i na przystankach komunikacji
miejskiej oraz w pojazdach transportu publicznego. Zidentyfikowanie osoby starszej, kobiety
W zaawansowanej cigzy, gtuchej, niewidomej czy z niepetnosprawnoscia ruchowg nie
powinno by¢ dla ankieteréw problematyczne.

W przypadku oséb, ktore zgtosity przedsiebiorstwu transportowemu potrzebe zapewnienia
asysty w podrdzy i zostato uzgodnione miejsce oraz czas spotkania z pracownikami
realizujgcymi pomoc, ankieterzy rowniez mogliby pojawiac sie w takim miejscu i
przeprowadzi¢ wywiad z tg osobg w czasie pozostatym do przyjazdu srodka transportu.

Ankieterzy realizujgcy badania powinni miec przygotowanie w zakresie obstugi i komunikacji
z osobami ze szczegdlnymi potrzebami. Ponadto powinni zostaé wyposazeni w rozwigzania
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umozliwiajgce przeprowadzenie ankiety z wykorzystaniem ttumacza jezyka migowego
online.

Ankieterzy majg obowigzek informowania respondentdéw o tym, ze badanie jest anonimowe.

e CAWI (Computer Assisted Web Interview) —to wspomagany komputerowo wywiad
realizowany przy pomocy strony WWW z wykorzystaniem kwestionariusza do
samodzielnego wypetnienia. Udzielane odpowiedzi zapisywane sg w bazie danych, a
dostep do wynikédw maja jedynie uprawnione osoby. Dzieki internetowemu trybowi
badania moga by¢ realizowane na duzych grupach podréznych, przy jednoczesnym
zapewnieniu anonimowosci badanych.

Dostep podrdznych do ankiet zapewniony jest na przyktad za posrednictwem:
a) systemu sprzedazy biletéw na stronie internetowej/aplikacji mobilnej przewoznika;
b) formularzy zgtoszenia pomocy w podrdzy online;
c) stron www/portali spotecznosciowych przewoznikéw;

d) stron www/portali spotecznosciowych organizacji dziatajgcych na rzecz oséb ze
szczegblnymi potrzebami, do ktérych nalezy zwrdcié sie z prosba o rozestanie ankiety
do swoich cztonkéw/podopiecznych oraz w uzasadnionych przypadkach, o
przeprowadzenie ich przez proces wypetnienia ankiety.

Wybdr miejsc przeprowadzenia ankiety lezy w gestii przedsiebiorstwa transportowego,
jednakze wskazane jest udostepnienie jej w jak najwiekszej liczbie zZrédet w celu dotarcia do
mozliwie najwiekszego grona odbiorcow.

Badanie ilosciowe nalezy realizowaé w odniesieniu do wszystkich grup podréznych ze
szczegblnymi potrzebami korzystajgcych z ustug transportu publicznego. Poniewaz w
poszczegdlnych podmiotach (uzytkownikach standardu) liczba tych oséb jest rézna i rézna
tez jest struktura populacji nie jest mozliwe zalecenie jednakowej metody doboru préby.
Dodatkowo nalezy zatozy¢, ze w zadnym z podmiotow nie ma wiedzy o liczebnosci grup, ani
wykazu ich cztonkdw. To wyklucza zastosowanie losowych metod doboru préby. W efekcie w
badaniu stosowany bedzie tzw. dobdr przypadkowy, polegajgcy na przypadkowym doborze
pewnych jednostek, ktére w danej sytuacji znalazty sie w dogodnym zasiegu.

Wielkos¢ préby okresla¢ bedg poszczegdlne podmioty — w zaleznosci od szacowanej
wielkosci populacji ogétem. Zaleca sie ponadto, by — w przypadku podmiotéw dziatajgcych
na wiekszym obszarze (np. ogdlnopolskich czy obejmujgcych miasta) proba uwzgledniata
pasazerow z réznych miejsc: wytypowane linie autobusowe/tramwajowe, wytypowane
dworce/przystanki, wytypowane trasy pociggéw. Typowac nalezy te linie/trasy, co do
ktdrych istnieje pewnos¢, ze korzystajg z nich osoby ze szczegbélnymi potrzebami. Nalezy
przestrzegac zasady, by w kazdym z miejsc badane byty réwnoliczne grupy pasazerdéw.
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b. JakoSciowe

Drugg istotng metodga stosowang w badaniu jest metoda tajemniczego klienta (mystery
shopping).

Badanie nalezy realizowac¢ w odniesieniu do wszystkich obszaréw obstugi (patrz roz. 2 pkt. a),
z uwzglednieniem specyfiki (perspektywy) obstugi kilku kluczowych grup oséb ze
szczegblnymi problemami: oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie (ogétem), oséb z
niepetnosprawnoscig wzroku (w tym osoby poruszajgce sie z psem asystujgcym), oséb z
niepetnosprawnoscia stuchu, oséb podrdzujacych z wézkiem dzieciecym. Oznacza to
koniecznos¢ zaangazowania do roli ,tajemniczego klienta” przedstawicieli wymienionych

grup.

Pierwszym krokiem w realizacji badania bedzie opracowanie scenariuszy, wymagajgce
uprzedniej analizy dokumentoéw. To, ze w réznych podmiotach stosowane sg rézne
procedury uniemozliwia przygotowanie zalecanych scenariuszy i pozwala jedynie na
sformutowanie rekomendac;ji odnosnie do ich zakresu. Scenariusze powinny mie¢ czes$¢
wspodlng dla wszystkich pasazerdw i czesci specyficzne dla kazdej z wyodrebnionych grup.

Scenariusze powinny obejmowac tagcznie nastepujace elementy:
A. Obszar: Informacja
Elementy scenariusza:

a) Samodzielne wyszukanie na stronie www informacji dotyczacych potaczenia,
potwierdzenia mozliwosci pomocy, dostepnosci pojazdu itp.

b) Kontakt z przewoznikiem w celu uzyskania ww. informacji (infolinia,
strona www, punkty obstugi pasazera).
B. Obszar: Zakup biletu
Elementy scenariusza:
Zakup biletu w:
a) kasie biletowej,
b) punkcie obstugi pasazera,
c) stronie www, aplikacji mobilnej,
biletomacie,
d) na poktadzie pojazdu (np. od personelu).
C. Obszar: Zgtoszenie i realizacja pomocy/asysty w podrézy

Badanie pomocy w podrézy powinno dotyczy¢ catego procesu pomocy (od zgtoszenia
zapotrzebowania na pomoc/asyste do zakonczenia podrézy).

16



Scenariusz musi uwzgledni¢ pomoc/asyste na terenie miejsc odprawy pasazerskiej,
wejscie do/wyjscie z pojazdu oraz pomoc na poktadzie pojazdu. W przypadku kolei
zaleca sie uwzglednienie w scenariuszach podrézy skomunikowane;j.

D. Podréz bez zgtoszenia pomocy/asysty
Wejscie do/wyjscie z pojazdu, przejazd.

Scenariusze powinny przyjmowacd postac pytan zamknietych z katalogiem mozliwych
odpowiedzi, z opcjg dodania dodatkowych kategorii, a takze miejscem na wpisywanie
swobodnych komentarzy. Scenariusze powinny zostac przygotowane z uwzglednieniem
zasad prostego jezyka.

Kolejny etap to pozyskanie uzytkownikéw do roli ,,tajemniczego klienta” (audytoréw),
zgodnie ze wskazaniem powyzej, a nastepnie ich przeszkolenie.

Wyniki uzyskane w badaniu ilosSciowym i jakosciowych nalezy uzupetni¢ danymi z badan
danych zastanych — analizg skarg, reklamacji, opinii na forach internetowych, portali
spotecznosciowych.

5. Czestotliwos¢ badania

Badania nalezy realizowa¢ minimum raz w roku, zawsze w tym samym okresie roku.

Badania muszg zostac przeprowadzone w krotkim okresie czasu (do tygodnia).

6. Wykonawca badania

Zaleca sie zlecenie badania zewnetrznej firmie, specjalizujgcej sie w badaniu satysfakcji
klienta, majacej doswiadczenie w realizacji badan PAPI lub CAPI oraz badan metoda
tajemniczego klienta.

7. Kwestionariusz

Zaproponowany kwestionariusz moze stanowi¢ samodzielne narzedzie badawcze, ale moze
takze stanowi¢ jeden z modutdw szerszego kwestionariusza lub tylko moze zostaé
uzupetniony o dodatkowe, istotne dla danego podmiotu kwestie.

Tworzgc kwestionariusz nalezy przestrzegac kilku ogdlnych zasad:

1. kwestionariusz nie moze by¢ dtugi, nalezy wiec bardzo uwaznie przemysleé
niezbedno$¢ kazdego pytania,

2. pytania powinny by¢ formutowane w sposdb zwiezty, jednoznaczny i zrozumiaty, z
uwzglednieniem zasad prostego jezyka,

3. skale oceny muszg by¢ symetryczne (tj. muszg uwzglednia¢ ocene ,$srodkow3”), a
opcje odpowiedzi ujete w kafeteriach roztaczne,
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4. wszedzie tam, gdzie respondent moze nie mie¢ opinii lub moze mie¢ problem z jej
sformutowaniem, nalezy uwzglednié kategorie odpowiedzi ,nie wiem” lub ,trudno
powiedzied”,

5. przed pierwszym zastosowaniem kwestionariusz powinien zosta¢ poddany pilotazowi
na niewielkiej prébie (co najmniej 10 osdb), stuzgcemu sprawdzeniu rozumienia
pytan,

6. kwestionariusz musi zostac opatrzony krdtkim wstepem zawierajgcym cele badania i
deklaracje anonimowosci oraz wyjasnienie sposobu wypetniania ankiety; we wstepie
nalezy zamiescié takze definicje osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

Kwestionariusz do badania miejskiego transportu zbiorowego

1. Jak czesto korzysta Pani/Pan z transportu miejskiego? (prosze wskazaé jedng
odpowied?)

a) Sporadycznie

b) Kilka razy w roku

c) Kilka razy w miesigcu

d) Kilka razy w tygodniu

e) Codziennie lub prawie codziennie.

2. Jakie sg najczestsze powody podejmowania przez Panig/Pana podrézy komunikacja
publiczng? (prosze wskaza¢ maks. dwie odpowiedzi)

a) Praca

b) Nauka/studia

c) Zakupy

d) Sprawy urzedowe

e) Cele towarzyskie

f)  Wizyty u lekarza

8) INNE = JAKIE? e e e e
3. (pytanie nie zadawane osobom z niepetnosprawnoscig wzroku)

Dlaczego wybiera Pani/Pan transport publiczny? (prosze wskaza¢ maks. dwie
odpowiedzi)

a) Nie mam samochodu
b) Nie mam prawa jazdy
c) W miescie trudno jest o miejsce do parkowania

d) W samochodzie stoi sie w korkach
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e) Komunikacjg publiczng jest szybciej
f) Komunikacjg publiczng jest taniej
g) INNE POWOMY — JAKIE? ...ueiiieeeeciee e

W jakim stopniu jest Pani/Pan zadowolony/a z transportu? (prosze oceni¢ na skali,
gdzie 0 to zupetny brak zadowolenia, a 6 wysoki poziom zadowolenia)

01 2 3 4 5 6
JesliP4=0lub1i5Ilub 6

Prosze powiedzie¢, co szczegdlnie wptywa na taka ocene?

Z jakich zrédet gtéwnie czerpie Pani/Pan informacje na temat publicznego transportu
miejskiego? (prosze wskaza¢ maks. dwie odpowiedzi)

a) Stronainternetowa

b) Aplikacja mobilna

c) Informacje na przystankach

) INNE = JAKIE? ..t e e et e e e e e e e e nraa s
Jesli P6=a

Czego gtdéwnie poszukuje Pani/Pan na stronach www? (prosze wskaza¢ wszystkie
wazne odpowiedzi)

a) Informacji o rozktadzie jazdy

b) Wyszukiwarki potgczen

c) Informacji o zmianach tras

d) Informacji o taryfach biletowych

e) Informacji o promocjach

f) Informacji o dostepnosci (dworca, pojazdu)

g) Innych informacji — jakich? ......cccooiiiiiiii e

Jak ogélnie ocenia Pani/Pan strone www? (prosze ocenié¢ na skali, gdzie 0 to ocena
bardzo negatywna, a 6 bardzo pozytywna)

01 2 3 4 5 6

9. Prosze oceni¢ poszczegolne aspekty strony. Prosze wskazaé, na ile zgadza sie

Pani/Pan z ponizszymi stwierdzeniami.

A. tatwo jest znalezé poszukiwane informacje
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a)
b)
c)
d)

e)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzieé

Raczej nie zgadzam sie

Zdecydowanie sie nie zgadzam

B. Wygodnie sie jg przeglada

a)
b)
c)
d)

e)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzieé

Raczej nie zgadzam sie

Zdecydowanie sie nie zgadzam

C. Informacje przedstawione sg w sposob jasny i zrozumiaty

a)
b)
c)
d)

e)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzie¢

Raczej nie zgadzam sie

Zdecydowanie sie nie zgadzam

D. Dostepne sg aktualne informacje o godzinach odjazdéw pojazdéw

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzieé

Raczej nie zgadzam sie
Zdecydowanie sie nie zgadzam

Nie mam zdania — nie korzystam

E. Rozktad jazdy jest czytelny

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzieé

Raczej nie zgadzam sie
Zdecydowanie sie nie zgadzam
Nie mam zdania — nie korzystam
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F. Wyszukiwarka potgczen jest niezawodna
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie mam zdania — nie korzystam

G. Informacje sg dostepne przy uzyciu ttumacza PJM (Tej opcji nie wskazywac
osobom, ktdre nie potrzebujg ttumacza PJM)

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie mam zdania — nie korzystam

H. Informacje sg opatrzone tekstem alternatywnym (Tej opcji nie wskazywaé osobom,
ktdre nie potrzebujg tekstu alternatywnego)

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie mam zdania — nie korzystam

W Pyt. 6, 7, 8 i 9 nalezy odpowiednio doda¢ adresy stron i nazwy uzywanych w miescie
aplikacji.

10. Z jakich kanatéw sprzedazy biletéw Pani/Pan najczesciej korzysta? (prosze wskazac
maks. dwie odpowiedzi)

a) Punkt Obstugi Pasazera

b) Biletomat

c) Zakup przez Internet (strona www lub aplikacja)
d) Zakup u obstugi pojazdu (konduktora, kierowcy)
e) Inny punkt sprzedazy (kiosk, sklep itp.)
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f) Mam prawo do bezptatnych przejazdow, nie kupuje biletow
Jesli w P10 nie wskazano a lub f

11. Jaki jest powdd, ze nie korzysta Pani/Pan z biletomatéw? (prosze wskaza¢ maks. dwie
odpowiedzi)

a) Biletomaty sg skomplikowane w obstudze

b) Instrukcja obstugi biletomatu jest niezrozumiata

c) Nie mozna ptacic karta

d) Nie przyjmuja ptatnosci gotdwka lub wszystkich rodzajéw monet i banknotow

e) Nie sg przystosowane do korzystania przez osoby niewidome (kategoria
wymieniana wytgcznie w trakcie wywiadu z osobg niewidoma)

f) Trudno z nich korzysta¢ osobie na wézku (kategoria wymieniana wytgcznie w
trakcie wywiadu z osobg na woézku)

Jesli P10=d

12. Prosze o ocene Punktu Obstugi Pasazera. Prosze wskazaé, na ile zgadza sie Pani/Pan z
ponizszymi stwierdzeniami.

A. Pracownicy punktéw udzielajg wyczerpujacych wyjasnien
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedziec¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
B. Pracownicy punktéw przekazujg informacje w sposdb zrozumiaty
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
C. Mam poczucie, ze pracownicy punktdw sg zaangazowani w obstuge klienta
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
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e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

D. Mam poczucie, ze pracownicy punktéw wiedzg, jak obstugiwac osoby z takimi
potrzebami jak moje

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

E. Punkty sg dobrze przystosowane do obstugi oséb z takimi problemami
zdrowotnymi jak maj

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedziec¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

13. Czy byt/a Pani/Pan kontrolowany/a w trakcie podrézy w ostatnich trzech
miesigcach?

a) Tak

b) Nie

c) Nie pamietam
Jesli P13=a

14. Prosze o ocene kontroleréw. Prosze wskazaé, na ile zgadza sie Pani/Pan z ponizszymi
stwierdzeniami.

A. Kontrolerzy wzbudzajg zaufanie
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy
B. Kontrolerzy sg uprzejmi
a) Zdecydowanie sie zgadzam
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b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy
C. Kontrolerzy sg profesjonalnie przygotowani do kontroli
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy
D. Kontrolerzy majg wiedze o uprawnieniach osdb z niepetnosprawnosciami
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy (Tej opcji nie wskazywac osobom z niepetnosprawnos$ciami)
E. Kontrolerzy majg wiedze o zasadach przejazdu z psem asystujgcym (kategoria
wymieniana wytgcznie w trakcie wywiadu z osobg podrézujgcg z psem asystujgcym)
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedziec
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy (Tej opcji nie wskazywac osobom podrézujgcym z psem
asystujacym)

15. Prosze ocenié sytuacje na przystankach. Prosze wskazaé, na ile zgadza sie Pani/Pan z
ponizszymi stwierdzeniami.

A. Na przystanku moge bezpiecznie poruszac sie i oczekiwac¢ na pojazd
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a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

B. Nadjezdzajgcy pojazd przekazuje informacje gtosowg o numerze linii i kierunku
jazdy

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
C. Oznakowanie pojazdéw (numer i kierunek linii) jest wyrazne, widoczne z daleka

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
D. Jest dostepna informacja wizualna

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
E. Informacja wizualna jest dobrze widoczna, wyrazna

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam
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c) Trudno powiedziec

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
F. Informacja wizualna jest aktualna, zgodna z sytuacjg rzeczywistg

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

G. Wysiadajac z pojazdu nie mam obawy, ze wpadne na elementy infrastruktury
przystankowej

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

16. Czy w Pani/Pana ocenie tabor komunikacji (autobusy, tramwaje, trolejbusy) jest
dostosowany do potrzeb oséb ze szczegdlnymi potrzebami? (prosze ocenié na skali,
gdzie 0 oznacza w ogodle niedostosowany, a 6 w petni dostosowany)

0 1 2 3 4 5 6

17. Prosze o ocene sytuacji w pojazdach. Prosze wskazaé, na ile zgadza sie Pani/Pan z
ponizszymi stwierdzeniami.

A. Moge zawsze liczy¢ na to, ze kierowca/motorniczy w bezpieczny i profesjonalny
sposdb udzieli mi pomocy w zakresie wsiadania do/wysiadania z pojazdu oraz
pomoze mi zajgc miejsce w pojezdzie

a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie
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e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

B. Urzadzenia wspomagajace wsiadanie do pojazdu i wysiadanie z niego sg sprawne, a
podrdzni moga bez przeszkdd z nich korzystaé

a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
C. Informacja gtosowa jest wyrazna, dobrze styszalna i zgodna z rzeczywistg sytuacjg
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
D. Informacja wizualna jest dobrze widoczna, wyrazna i zgodna z rzeczywistg sytuacja
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

E. W przypadku awarii informacji gtosowej lub wizualnej zawsze moge liczy¢ na
pomoc/asyste kierowcy/motorniczego w uzyskaniu aktualnych informacji

a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

27



f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

F. W przypadku wystgpienia opdznienia moge liczy¢ na informacje oraz pomoc ze
strony kierowcy/motorniczego

a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
18. Jakie ma Pani/Pan oczekiwania wobec komunikacji miejskiej?
Metryczka
. Ptec:
a) Kobieta
b) Mezczyzna
.  Wiek:

a) ponizej 25 lat

b) od 25 do40 lat

c¢) od40do 60 lat

d) powyzej 60 lat

lll.  Status zawodowy:

a) uczen

b) student

c) pracuje

d) nie ucze sie i nie pracuje

e) emeryt/rencista

IV. Do ktdrej grupy Pani/Pan sie zalicza (w przypadku, gdy pasuje Pani/Panu wiecej niz
jedna odpowiedz? prosze wskaza¢ maksimum dwie najwazniejsze; w przypadku, gdy
ankiete wypetnia opiekun/asystent, prosze zaznaczy¢ opcje ,,opiekun/asystent” i
wskazac grupe, do ktdrej zalicza sie osoba, ktérg opiekuje sie/ktdrej jest asystentem
rozmowca):

a) osoba o ograniczonej mozliwosci poruszania sie:
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al) poruszajaca sie na wozku recznym,
a2) poruszajgca sie na wozku elektrycznym,
a3) poruszajgca sie na skuterze,
a4d) poruszajaca sie o kulach,
a5) poruszajgca sie bez wspomagania,
b) osoba z niepetnosprawnoscig stuchu,
c) osoba z niepetnosprawnoscig wzroku,
d) inny rodzaj niepetnosprawnosci — jaki? ......cccccvveeiiiiiiii e
e) osoba starsza (powyzej 65 roku zycia),
f) osoba podrézujgca z wézkiem dzieciecym,

g) opiekun/asystent.

KWESTIONARIUSZ do badania pasazerskiego transportu kolejowego
i miedzymiastowego transportu autobusowego

1. Jak czesto korzysta Pani/Pan z transportu miejskiego? (prosze wskazaé jedng
odpowied?)

a) Sporadycznie

b) Kilka razy w roku

c) Kilka razy w miesigcu

d) Kilka razy w tygodniu

e) Codziennie lub prawie codziennie.

2. Jakie sg najczestsze powody podejmowania przez Panig/Pana podrézy komunikacja
publiczng? (prosze wskaza¢ maks. dwie odpowiedzi)

a) Praca

b) Nauka/studia

c) Zakupy

d) Sprawy urzedowe

e) Cele towarzyskie

f) Wizyty u lekarza

B) INNE = JAKIE? et e e e e e

3. (pytanie nie zadawane osobom z niepetnosprawnoscig wzroku)
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Dlaczego wybiera Pani/Pan transport publiczny? (prosze wskazaé maks. dwie
odpowiedzi)

a) Nie mam samochodu

b) Nie mam prawa jazdy

c) W miescie trudno jest o miejsce do parkowania

d) W samochodzie stoi sie w korkach

e) Komunikacjg publiczng jest szybciej

f) Komunikacjg publiczng jest taniej

g) INNE POWOMY — JAKIE? ...vvieiieeeciee et e

4. W jakim stopniu jest Pani/Pan zadowolony/a z transportu? (prosze ocenic¢ na skali,
gdzie 0 to zupetny brak zadowolenia, a 6 wysoki poziom zadowolenia)

0 1 2 3 4 5 6
JesliP4=0lub1i5Ilub 6

5. Prosze powiedzieé, co szczegdlnie wptywa na taka ocene?

6. Zjakich zrédet gtéwnie czerpie Pani/Pan informacje na temat publicznego transportu
miejskiego? (prosze wskaza¢ maks. dwie odpowiedzi)

a) Stronainternetowa

b) Aplikacja mobilna

c) Informacje na przystankach

) INNE = JAKIE? ..ot e et e e e e e e e ar e e e e nreee s
Jesli P6=a

7. Czego gtéwnie poszukuje Pani/Pan na stronach www? (prosze wskazaé wszystkie
wazne odpowiedzi)

a) Informacji o rozktadzie jazdy

b) Woyszukiwarki potgczen

¢) Informacji o zmianach tras

d) Informacji o taryfach biletowych

e) Informacji o promocjach

f) Informacji o dostepnosci (dworca, pojazdu)

g) Innych informacji — jakich? ........ccccoooiiiiiiii e,
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8. Jak ogdlnie ocenia Pani/Pan strone www/aplikacje? (prosze oceni¢ na skali, gdzie 0 to
ocena bardzo negatywna, a 6 bardzo pozytywna)

01 2 3 4 5 6

W P6, 7, 89 nalezy odpowiednio doda¢ adresy stron oraz nazwy uzywanych aplikacji i w
razie potrzeby powtorzy¢ tresé pytan dla kolejnych stron/aplikacji.

9. Prosze ocenié poszczegdlne aspekty strony. Prosze wskazac, na ile zgadza sie
Pani/Pan z ponizszymi stwierdzeniami.

A. tatwo jest znalezé poszukiwane informacje
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
B. Wygodnie sie jg przeglada
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedziec¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
C. Informacje przedstawione sg w sposob jasny i zrozumiaty
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
D. Dostepne sg aktualne informacje o godzinach odjazdéw pociggéw
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedziec
d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
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f) Nie mam zdania — nie korzystam

E. Dostepne s3 aktualne informacje o mozliwosciach poruszania sie po terenie
dworca/stacji

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie mam zdania — nie korzystam

F. Znajduja sie tam aktualne informacje o dostepnosci pojazdéw dla oséb z moja
niepetnosprawnoscig/moimi problemami w poruszaniu sie

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie mam zdania — nie korzystam
G. Rozktad jazdy jest czytelny

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie mam zdania — nie korzystam
H. Wyszukiwarka potgczen jest niezawodna

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie mam zdania — nie korzystam
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I. Dostepne sg informacje o opdznieniach

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie mam zdania — nie korzystam
J. Dostepne s3 informacje o numerach peronéw/przystankéw

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie mam zdania — nie korzystam
K. Wizualizacje schematu rozlokowania miejsc w pociggach sg bardzo przydatne

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie mam zdania — nie korzystam

L. Informacje sg dostepne przy uzyciu ttumacza PJM (Tej opcji nie wskazywaé
osobom, ktdre nie potrzebujg ttumacza PJM)

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie mam zdania — nie korzystam

M. Informacje sg opatrzone tekstem alternatywnym (Tej opcji nie wskazywaé osobom,
ktére nie potrzebuja tekstu alternatywnego)
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a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie mam zdania — nie korzystam
Jesli P6=d

10. Prosze o ocene infolinii. Prosze wskazaé, na ile zgadza sie Pani/Pan z ponizszymi
stwierdzeniami.

A. Pracownicy infolinii udzielajg wyczerpujgcych wyjasnien
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedziec¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie mam zdania — nie korzystam
B. Pracownicy infolinii przekazujg informacje w sposéb zrozumiaty
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie mam zdania — nie korzystam
C. Mam poczucie, ze pracownicy infolinii s3 zaangazowani w obstuge klienta
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie mam zdania — nie korzystam
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D. Sposdb prowadzenia rozmowy przez konsultanta byt odpowiedni (np. prosty jezyk,

odpowiednia dykcja)

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedziec¢

Raczej nie zgadzam sie
Zdecydowanie sie nie zgadzam

Nie mam zdania — nie korzystam

E. Mozna skorzystac z ttumacza PJM

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzieé

Raczej nie zgadzam sie
Zdecydowanie sie nie zgadzam

Nie mam zdania — nie korzystam

11. Z jakich kanatéw sprzedazy biletéw Pani/Pan najczesciej korzysta? (prosze wskazac

maks. dwie odpowiedzi)

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Biletomat

Zakup przez internetowy system sprzedazowy
Kupuje u pracownika druzyny konduktorskiej
Punkt Obstugi Pasazera

Kasa biletowa na dworcu/stacji

Mam prawo do bezptatnych przejazdéw, nie kupuje biletéw

Jesli P11 nie wskazano a lub f

12. Jaki jest powdd, ze nie korzysta Pani/Pan z biletomatow? (prosze wskazaé maks. dwie

odpowiedzi)

a)
b)
c)
d)

e)

Biletomaty sg skomplikowane w obstudze

Instrukcja obstugi biletomatu jest niezrozumiata

Nie mozna ptacic¢ kartg

Nie przyjmujg ptatnosci gotowka lub wszystkich rodzajow monet i banknotéw

Nie sg przystosowane do korzystania przez osoby niewidome (kategoria
wymieniana wytgcznie w trakcie wywiadu z osobg niewidoma)
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f) Trudno z nich korzysta¢ osobie na wdzku (kategoria wymieniana wytgcznie w
trakcie wywiadu z osobg na wézku)

Jesli P10=d lub e

13. Prosze o ocene kas/Punktu Obstugi Pasazera. Prosze wskaza¢, na ile zgadza sie
Pani/Pan z ponizszymi stwierdzeniami.

A. Pracownicy kas/punktéw udzielajg wyczerpujgcych wyjasnien
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
B. Pracownicy kas/punktow przekazujg informacje w sposéb zrozumiaty
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
C. Mam poczucie, ze pracownicy kas/punktéw sg zaangazowani w obstuge klienta
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

D. Mam poczucie, ze pracownicy kas/punktow wiedzg, jak obstugiwaé osoby z takimi
potrzebami jak moje

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedziec

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

E. Kasy/punkty sg dobrze przystosowane do obstugi oséb z takimi problemami
zdrowotnymi jak maj

36



a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
14. Czy byt/a Pani/Pan kontrolowany/a w trakcie podrézy w ostatnich trzech miesigcach?

a) Tak
b) Nie
c) Nie pamietam

Jesli P14=a

15. Prosze o ocene kontroleréw. Prosze wskazac, na ile zgadza sie Pani/Pan z ponizszymi
stwierdzeniami.

A. Kontrolerzy wzbudzajg zaufanie
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy
B. Kontrolerzy sg uprzejmi
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy
C. Kontrolerzy sg profesjonalnie przygotowani do kontroli
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedziec

d) Raczej nie zgadzam sie
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e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy
D. Kontrolerzy majg wiedze o uprawnieniach oséb z niepetnosprawnosciami

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy (Tej opcji nie wskazywac osobom z niepetnosprawnosciami)
E. Kontrolerzy majg wiedze o zasadach przejazdu z psem asystujgcym (kategoria

wymieniana wytgcznie w trakcie wywiadu z osobg podrézujgcg z psem asystujgcym)

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy (Tej opcji nie wskazywac osobom podrdzujgcym z psem
asystujacym)

16. Prosze ocenic sytuacje na dworcach/stacjach. Prosze wskaza¢, na ile zgadza sie
Pani/Pan z ponizszymi stwierdzeniami.

A. Na dworcu moge bezpiecznie porusza¢ sie i oczekiwa¢ na pojazd
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedziec
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

B. Niezaleznie od moich ograniczen — dostepnos¢ dworca i zastosowane na nim
udogodnienia zapewniajg mi mozliwos¢ poruszania sie po terenie catego dworca
oraz peronow

a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
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c)
d)
e)

f)

Trudno powiedzieé
Raczej nie zgadzam sie
Zdecydowanie sie nie zgadzam

Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

C. Moge zawsze liczy¢ na to, ze pracownicy dworca w bezpieczny i profesjonalny

sposéb udzielg mi pomocy w zakresie poruszania sie po terenie dworca

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzieé

Raczej nie zgadzam sie
Zdecydowanie sie nie zgadzam

Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

D. Urzadzenia wspomagajace poruszanie sie po terenie dworca (np. windy, podjazdy,

rampy, podnosniki) sg sprawne, a podrdzni moga bez przeszkdd z nich korzystac

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzieé

Raczej nie zgadzam sie
Zdecydowanie sie nie zgadzam

Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

E. Jest dostepna informacja wizualna

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzieé

Raczej nie zgadzam sie
Zdecydowanie sie nie zgadzam

Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

F. Informacja wizualna jest dobrze widoczna, wyrazna

a)
b)

c)

Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie zgadzam

Trudno powiedzieé
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G.

H.

d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
Informacja wizualna jest aktualna, zgodna z sytuacjg rzeczywistg
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

W przypadku awarii informacji gtosowej lub wizualnej zawsze moge liczy¢ na
pomoc personelu dworca w uzyskaniu aktualnych informacji

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

W przypadku wystgpienia opdznienia moge liczy¢ na informacje oraz pomoc ze
strony pracownikéw dworca

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

W przypadku podrézy skomunikowanej wiem, ze personel dworca zapewni mi
pomoc w zakresie kontynuowania podrézy innym pociggiem

a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢
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d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

17. Czy w Pani/Pana ocenie tabor komunikacji (pociagi, autobusy, busy) jest dostosowany
do potrzeb oséb ze szczegdlnymi potrzebami? (prosze ocenié na skali, gdzie 0 oznacza
w ogole niedostosowany, a 6 w petni dostosowany)

0 1 2 3 4 5 6

18. Prosze o ocene sytuacji w pojazdach. Prosze wskazaé, na ile zgadza sie Pani/Pan z
ponizszymi stwierdzeniami.

A. Moge zawsze liczy¢ na to, ze kierowca/motorniczy w bezpieczny i profesjonalny
sposdb udzieli mi pomocy w zakresie wsiadania do/wysiadania z pojazdu oraz
pomoze mi zajgé miejsce w pojezdzie

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

B. Urzadzenia wspomagajgce wsiadanie do pojazdu i wysiadanie z niego sg sprawne, a
podrdzni mogg bez przeszkdd z nich korzystaé

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

C. Moge swobodnie poruszac sie po pojezdzie, z tatwoscig odnajduje swoje miejsce
oraz korzystam z dostepnych na poktadzie ustug

a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie
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e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
D. Informacja gtosowa jest wyrazna, dobrze styszalna i zgodna z rzeczywistg sytuacja
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
E. Informacja wizualna jest dobrze widoczna, wyrazna i zgodna z rzeczywistg sytuacja
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

F. W przypadku awarii informacji gtosowej lub wizualnej zawsze moge liczy¢ na
pomoc/asyste personelu pojazdu w uzyskaniu aktualnych informacji

a) Zdecydowanie sie zgadzam

b) Raczej sie zgadzam

c) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia

G. W przypadku wystgpienia opdznienia moge liczy¢ na informacje oraz pomoc ze
strony personelu pojazdu

a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam

¢) Trudno powiedzie¢

d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
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f) Nie dotyczy — nie ma to dla mnie znaczenia
19. Czy korzystata Pani/ korzystat Pan z pomocy/asysty w podrézy?
a) Tak
b) Nie
Jesli tak

20. Prosze o ocene procesu pomocy/asysty w podrézy. Prosze wskaza¢, na ile zgadza sie
Pani/Pan z ponizszymi stwierdzeniami.

A. Formularz zgtoszenia pomocy/asysty w podrdzy jest tatwy w uzytkowaniu
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
B. Proces zgtaszania zapotrzebowania na pomoc/asyste jest prosty i skuteczny
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedziec¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
C. Zasady udzielania pomocy/asysty sg dla mnie zrozumiate
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
D. Personel dworca wie, jak mi poméc
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
¢) Trudno powiedziec
d) Raczej nie zgadzam sie

e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
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E. Personel w pojezdzie wie, jak mi pomoc
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam
F. Przebieg pomocy byt zgodny z moimi oczekiwaniami
a) Zdecydowanie sie zgadzam
b) Raczej sie zgadzam
c) Trudno powiedzie¢
d) Raczej nie zgadzam sie
e) Zdecydowanie sie nie zgadzam

21. Jakie ma Pani/Pan oczekiwania wobec komunikacji kolejowej/miedzymiastowe;j
autobusowej?

Proponowana METRYCZKA (w ostatecznej ankiecie podmiot transportowy moze utozy¢
kolejnos¢ pytan wedtug wtasnego uznania)

. Ptec:

a) Kobieta
b) Mezczyzna

.  Wiek:
a) ponizej 25 lat
b) od 25 do 40 lat
c¢) od40do 60 lat
d) powyzej 60 lat

lll.  Status zawodowy:
a) uczen
b) student
c) pracuje
d) nie ucze sie i nie pracuje

e) emeryt/rencista
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IV. Do ktdrej grupy Pani/Pan sie zalicza (w przypadku, gdy pasuje Pani/Panu wiecej niz

jedna odpowiedz? prosze wskaza¢ maksimum dwie najwazniejsze; w przypadku, gdy

ankiete wypetnia opiekun/asystent, prosze zaznaczy¢ opcje ,,opiekun/asystent” i

wskazac grupe, do ktdrej zalicza sie osoba, ktérg opiekuje sie/ktérej jest asystentem

rozmoweca):

a)

b)
c)
d)
e)
f)

g)

osoba o ograniczonej mozliwosci poruszania sie:
al) poruszajgca sie na wdozku recznym,

a2) poruszajgca sie na wozku elektrycznym,

a3) poruszajgca sie na skuterze,

a4) poruszajaca sie o kulach,

a5) poruszajgca sie bez wspomagania,

osoba z niepetnosprawnoscia stuchu,

osoba z niepetnosprawnoscig wzroku,

inny rodzaj niepetnosprawnosci — jaki? ......cccoecveeeiiiiieee e,
osoba starsza (powyzej 65 roku zycia),

osoba podrézujaca z wézkiem dzieciecym,

opiekun/asystent.

8. Raport z badania

Raport z badania potrzeb i satysfakcji podréznych ze szczegdlnymi potrzebami powinien

zawierac nastepujgce elementy:

a) Streszczenie

b) Wprowadzenie

przedstawienie celdéw badania i zastosowanych metod badawczych,

syntetyczna prezentacja przebiegu badania,

dane dotyczgce liczebnosci populacji i zbiorowosci biorgcej udziat w badaniu.

¢) Prezentacja wynikdw badania

Wg celéw badania, z jednoznacznymi odpowiedziami na pytania badawcze,

udzielonymi na podstawie wszystkich zastosowanych metod i technik badawczych

tacznie.

Przedstawione ogdétem oraz osobno dla poszczegdlnych obszaréw i

poszczegdlnych grup ze szczegdlnymi potrzebami.

d) Podsumowanie i kluczowe rekomendacje.
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Raport z badania nalezy opublikowa¢ na stronie www podmiotu.
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lll. Podstawa prawna standardu

Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym (Dz. U. z 2022 r. poz.
1343, z pdzn. zm.)
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