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Budowa i rozwoj systemu nadzoru rynku w zakresie dostepnosci produktow i ustug
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Kup bilet jesli potrafisz. Dlaczego
system sprzedazy biletow

moze stac sie pierwsza bariera

w podrozy?

Podrdz coraz rzadziej zaczyna sie w kasie. Dzi$ zaczyna sie online — od formularza.
Kilka kliknie¢. Wybdr potaczenia i ulgi. Konto uzytkownika. Kod SMS. Ptatnosc.
Regulamin. Zgoda marketingowa. Autoryzacja bankowa. Powrét do aplikacji. Pobranie
biletu. Teoretycznie caty proces ma by¢ szybki i wygodny. W praktyce dla wielu
pasazerow staje sie momentem, stresu, dezorientacji i utraty kontroli. Bo wspoétczesny
system sprzedazy biletu nie jest juz prostym zakupem.

To ztozony proces cyfrowy, ktéry wymaga:

e orientacji w systemie,

® pamieci,

® sprawnosci wzrokowej,

® sprawnosci manualnej,

® rozumienia komunikatow,

e szybkiego reagowania na zmieniajgce sie ekrany.

Jesli ktorykolwiek z tych elementow zawiedzie, podréz moze skonczyc sie jeszcze
przed zakupem biletu.



To juz nie ,dodatek do transportu”

Jeszcze kilka lat temu bilet mozna byto kupié na rézne sposoby: w kasie, u konduktora,
w automacie. Dzi$ coraz czesciej system cyfrowy staje sie podstawowym, a czasem
jedynym sposobem zakupu.

To oznacza, ze:

e aplikacje mobilne,

e strony internetowe przewoznikow,

e systemy ptatnosci,

e formularze rezerwacji i elektroniczne kanaty sprzedazy,

nie sg juz tylko dodatkiem do transportu. Sg jej czescia.

Zgodnie z ideg dostepnosci ustuga musi by¢ mozliwa do uzycia przez jak najszerszg
grupe 0s6b — bez potrzeby pomocy innych. | witasnie dlatego ich dostepnosc

ma dzis tak duze znaczenie. Jesli pasazer nie moze samodzielnie kupic¢ biletu,

w praktyce nie ma rownego dostepu do podrozy.




Formularz potrafi wykluczyé
skuteczniej niz schody

Bariery cyfrowe czesto sg mate, ale naktadajg sie na siebie. Na przyktad:

* pole ,ulga” otwiera sie automatycznie i znika z fokusu klawiatury,
e lista potgczen przetadowuje zmienia sie bez ostrzezenia,

e aplikacja po kilku minutach wylogowuje uzytkownika,

e komunikat o btedzie jest oznaczony wytgcznie kolorem,

e przycisk ,, dalej” nie ma opisu,

e system wymaga przeciggania elementéw po ekranie,

e koszyk znika po powrocie do poprzedniego kroku.

Dla réznych osdb oznacza to rézne problemy:

e dla osoby korzystajgcej z czytnika ekranu — utrate orientacji,

e dla osoby starszej — dezorientacje,

e dla osoby z trudnosSciami poznawczymi — przecigzenie informacyjne,
e dla osoby zestresowanej — rezygnacje z zakupu.

Dlatego dostepnosc to nie tylko spetnienie wymogow technicznych. To mozliwos¢
spokojnego i samodzielnego przejscia przez caty proces w sposob przewidywalny
i zZrozumiaty.




Najtrudniejszy moment:
Wybér ulgi

Jednym z najtrudniejszych etapdw zakupu jest wybor ulgi i uprawnien. Systemy
sprzedazy czesto zaktadajg, ze uzytkownik:

e zna doktfadng nazwe swojej ulgi,

e rozumie réznice miedzy kategoriami,

e wie, jakie dokumenty sg potrzebne,

e potrafi odnalez¢ wtasciwg opcje w rozbudowanej liscie.

W praktyce:

* nazwy ulg bywajg skrétowe i nieczytelne,

e kategorie sg opisane urzedowym jezykiem,
® opcje ukryte sg w rozwijanym menu,

e brakuje informacji, komu przystuguje ulga.

Dla pasazera oznacza to niepewnos¢: czy wybratem wiasciwy bilet? Czy podczas
kontroli okaze sie wazny? Czy bede miat problem podczas kontroli? A przeciez
zakup biletu powinien dawac poczucie bezpieczenstwa, a nie stres i lek przed
kontrol3.




Presja czasu to tez bariera

Systemy zaktadajg, ze uzytkownik dziata szybko i sprawnie, jest biegty cyfrowo i ma
szybkie tgcze internetowe.

W rzeczywistosci wiele osdb potrzebuje wiecej czasu:

® na przeczytanie tresci komunikatu,

® na zrozumienie formularza,

® na przetgczenie sie miedzy aplikacjami,
® na wpisanie kodu autoryzacyjnego,

* na odnalezienie danych ptatniczych,

® na obstuge czytnika ekranu.

Jezeli system automatycznie konczy sesje, resetuje formularz albo wymusza
szybkie dziatanie, pasazer zaczyna dziatac¢ pod presjg. A presja czasu bardzo szybko
zamienia zwykty zakup w doswiadczenie wykluczajgce, co prowadzi do btedéw

i rezygnacji.




Ptatnosé tez jest czescia
dostepnosci

Wiele problemdow czesto pojawia sie dopiero na koricu procesu:

e przekierowanie do ptatnosci,

e nowe okno,

e zmiana ukfadu strony,

e autoryzacja w banku,

® powrot do strony przewoznika.

Jezeli ktorykolwiek etap nie dziata poprawnie z technologiami wspierajgcymi,
pasazer moze nie wiedzieé:

e czy zapfacit,

e czy bilet zostat zakupiony,

e gdzie go znalezc,

e czy trzeba rozpoczgc¢ caty proces od poczatku.

To szczegolnie stresujgce tuz przed rozpoczeciem podrozy. Dlatego dostepnosé

obejmuje caty proces — od wyszukania trasy az do momentu, gdy pasazer ma bilet
i potrafi go odnalezc.




Najlepszy system nie zmusza do
zgadywania

Dobry system:

* jasno pokazuje, gdzie jestesmy,

e informuje, co sie dzieje,

e pozwala wrdcic bez utraty danych,

® uzywa prostego jezyka,

® jasno opisuje btedy,

® pokazuje gdzie znajduje sie najwazniejszy przycisk,

e wskazuje, czy mozna bezpiecznie wrdéci¢ do poprzedniego etapu.

Dostepnos$¢ bardzo czesto nie polega na ,,specjalnych funkcjach”. Polega na
przewidywalnosci, prostym jezyku, logicznej strukturze i poczuciu kontroli.




Konsument nie musi znaé
standardow technicznych

Pasazer nie musi wiedzie¢, czym jest fokus klawiatury, kontrast, etykieta przycisku
czy kompatybilnosc z czytnikiem ekranu.

Wystarczy, ze powie:

* nie moge samodzielnie kupic¢ biletu,

e formularz resetuje sie podczas zakupu,

e system nie pozwala wybrac ulgi,

* nie rozumiem komunikatow,

e aplikacja nie dziata z czytnikiem ekranu,

* po optaceniu nie moge odnalez¢ biletu,

e system wymaga obstugi, ktorej nie moge wykonacd.

| wiasnie takie codzienne doswiadczenia najlepiej pokazujg, czym w praktyce jest
brak dostepnosci ustug cyfrowych zwigzanych z transportem pasazerskim.
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Podroz zaczyna sie od mozliwosci
dziatania

Dostepnosé transportu coraz rzadziej zalezy wytgcznie od infrastruktury. Coraz
czesciej zalezy od tego, czy pasazer potrafi przejs¢ przez cyfrowy proces bez utraty
samodzielnosci.

Bo nowoczesny transport to dzis takze:

e formularze,

e aplikacje,

e systemy sprzedazy,

e ptatnosci elektroniczne,

e komunikaty,

e l[ogowanie,

e potwierdzenia i powiadomienia.

Jezeli te elementy nie sg dostepne, czes¢ pasazeréw ,,odpada” juz na poczatku.
A przeciez bilet powinien by¢ poczagtkiem drogi. Nie testem przetrwania.
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Infolinia PFRON dotyczgca dostepnosci: tel. + 48 22 581 84 10 wewnetrzny 4
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