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Opis przedmiotu zamowienia (OPZ): wykonanie badan satysfakgji klientow Zarzadu Transportu
Miejskiego w Poznaniu w przestrzeni publicznej

Badanie I

dotyczace satysfakcji klientow i oceny: systemu PEKA, warunkdw, efektywnosci, jakosci
i dostepnosci sieci sprzedazy, sposobu kupowania biletow/dotadowywania karty PEKA oraz kontroli
biletowej na liniach ZTM,

Technika: wywiady osobiste w przestrzeni publicznej (PAPI lub TAPI) realizowane przez ankietera w
trakcie bezposredniego spotkania z respondentem w przestrzeni publicznej: przed (lub wewnatrz)
Punktami Obstugi Klienta ZTM oraz na wskazanych przez Zamawiajacego przystankach, dworcach
weztach komunikacji zbiorowe;j.

Narzedzie badawcze: kwestionariusz wywiadu PAPI (1) lub TAPI (1) - Zak. nr 1 do OPZ

Wielkosc i struktura proby badawczej: N,=600 oséb, losowo wybranych pasazeréw PTZ ZTM. Z
uwagi na brak operatu losowania oraz przeprowadzanie badania w przestrzeni publicznej, Zamawiajacy
naktada okreslone kwoty realizacyjne w celu zachowania reprezentatywnosci z punktu widzenia
kluczowych charakterystyk spoteczno-demograficznych populacji klientow: 30 proc. — osoby w wieku 16-
25 lat (uczniowie szkdt ponadpodstawowych, studenci); 50 proc. osoby doroste w wieku 26-64 lat; 20
proc. - osoby powyzej 65. roku Zycia (seniorzy).

Termin: badanie zostanie wykonane w dniach roboczych w terminach od 7.10.2019r. do maks.

18.10.2019r.
Lokalizacje wykonawcze dla badania I i II — zasieg Miasto Poznan "‘::'Ii;‘;::‘::;:;t:a
1 | POK ZTM Debiec, rejon przystanku tramwajowego petla Debiec 30
2 | POK ZTM Dworzec Zachodni, przystanek Dworzec Zachodni (tramwajowy PST lub autobusowy) 30
3 | POK ZTM Gorczyn, petla autobusowa lub tramwajowa na Gérczynie 30
4 | POK ZTM Junikowo, petla autobusowa lub tramwajowa na Junikowie 30
5 | POK ZTM Rondo Kaponiera, przystanki tramwajowo-autobusowe na Kaponierze 30
6 | POK ZTM Plac Wiosny Luddw, przystanki tramwajowe Wroctawska lub Plac Wiosny Luddw 30
7 | POK ZTM Sobieskiego, Dworzec Autobusowy Sobieskiego lub petla PST Sobieskiego 30
8 | POK ZTM Rondo Rataje, Dworzec Autobusowy Dworzec Rataje 30
9 | POK ZTM Ogrody, petla tramwajowa Ogrody lub przystanki autobusowe Ogrody 30
10 | POK ZTM Dworzec Srodka, Dworzec Autobusowy Dw. Srédka 30
11 | POK ZTM ul. Matejki 59, przystanek autobusowy Palmiarnia 30
12 | Dworzec Staroteka/petla tramwajowa na Starotece 30
13 | Przystanki tramwajowe Potwiejska 30
14 | Przystanki tramwajowe na wezle Most Teatralny 30
15 | Przystanki tramwajowe (PST) i autobusowe Kurpinskiego 30
16 | Przystanki tramwajowe na petli Os. Lecha 30
17 | Przystanki tramwajowe na wezle Hetmanska/Gtogowska 30
18 | Przystanki tramwajowo-autobusowe Battyk 30
19 | Przystanki autobusowe i tramwajowe w rejonie wezta Mate Garbary 30
20 | Przystanki tramwajowe (PST) i autobusowe Stowianska 30
RAZEM 600

2. BadanieII

dotyczace satysfakgji klientow i oceny: jakosci ustug przewozowych oferowanych na liniach ZTM Poznan,
stanu taboru, infrastruktury przystankowej, bezpieczenstwa, warunkdw  komunikacyjnych
i informacji pasazerskiej.
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Technika: wywiady osobiste w przestrzeni publicznej (PAPI lub TAPI) realizowane przez ankietera w
trakcie bezposredniego spotkania z respondentem w przestrzeni publicznej: przed (lub wewnatrz)
Punktami Obstugi Klienta ZTM i Biurami Obstugi Klienta ZTM oraz na wskazanych przez Zamawiajacego
przystankach, dworcach weztach komunikacji zbiorowej.

Narzedzie badawcze: kwestionariusz wywiadu PAPI (2) lub TAPI (2) — Zat. nr 2 do OPZ

Wielkosé i struktura préby badawczej: Nnin=600 0sdb, losowo wybranych pasazeréw PTZ ZTM. Z
uwagi na brak operatu losowania oraz przeprowadzanie badania w przestrzeni publicznej, Zamawiajacy
naktada okre$lone kwoty realizacyjne w celu zachowania reprezentatywnosci z punktu widzenia
kluczowych charakterystyk spoteczno-demograficznych populacji klientdw: 30 proc. — osoby w wieku 16-
25 lat (uczniowie szkét ponadpodstawowych, studenci); 50 proc. osoby doroste w wieku 26-64 lat; 20
proc. - osoby powyzej 65. roku Zycia (seniorzy).

Termin: badanie zostanie wykonane w dniach roboczych w terminach od 7.10.2019r. do maks.
18.10.2019r.

Lokalizacja badania: zostata opisana w pkt. 1 OPZ

3. Badanie III
dotyczace satysfakcji klientow i oceny sktonnosci mieszkancow Poznania oraz Aglomeracji Poznanskiej
do korzystania z transportu publicznego w Europejskim Tygodniu Zréwnowazonego Transportu oraz ich
$wiadomosci, opinii i stosunku do inicjatywy Dzien Bez Samochodu.
Technika: wywiady osobiste w przestrzeni publicznej (PAPI lub TAPI) realizowane przez ankietera
w trakcie bezposredniego spotkania z respondentem w przestrzeni publicznej: przed (lub wewnatrz)
Punktami Obstugi Klienta ZTM oraz na wskazanych przez Zamawiajacego przystankach, dworcach
weztach komunikacji zbiorowej.
Narzedzie badawcze: kwestionariusz wywiadu PAPI (3) lub TAPI (3) — Zat. nr 3 do OPZ
Wielko$é préby badawczej: Nmin=500 osob, losowo wybranych pasazerow PTZ ZTM. Z uwagi na brak
operatu losowania oraz przeprowadzanie badania w przestrzeni publicznej, Zamawiajacy naktada
okreélone kwoty realizacyjne w celu zachowania reprezentatywnosci z punktu widzenia kluczowych
charakterystyk spoteczno-demograficznych populagji klientéw: 30 proc. — osoby w wieku 16-25 lat
(uczniowie szkét ponadpodstawowych, studenci); 50 proc. osoby doroste w wieku 26-64 lat; 20 proc. -
osoby powyzej 65. roku Zycia (seniorzy).
Termin: badanie zostanie wykonane w terminie od 16.09.2019r. do 20.09.2019r.
Lokalizacja wykonania badania: zostata opisana w pkt. 1 OPZ

4, Po wykonaniu badania Wykonawca:

a. wykona kodowanie zgromadzonych w wyniku przeprowadzonych badan danych;

b. wprowadzi zgromadzone danych do bazy excel dla Zamawiajacego;

c. opracuje i dostarczy Zamawiajgcemu zgromadzong w wyniku przeprowadzonych badan, baze
danych w wersji elektronicznej w terminie maksymalnie do: 2.10.2019r. dla Badania nr III oraz do
30.10.2019r. dla Badan I i II; UWAGA! Zamawiajgcy wymaga, zeby w bazie danych dla kazdego z
Badan zawierajgcych catosciowy wynik znalazly sie takze oddzielne zakfadki zgodnie z podziatem na
wskazane udziaty procentowe populacji klientow: 30 proc. — osoby w wieku 16-25 lat (uczniowie
szkot ponadpodstawowych, studenci); 50 proc. osoby doroste w wieku 26-64 lat; 20 proc. - osoby
powyzej 65. roku Zycia (seniorzy);

d. opracuje i dostarczy Zamawiajacemu wypetnione kwestionariusze wywiadow w formie papierowej —
w przypadku korzystania z techniki PAPI - maksymalnie do: 2.10.2019r. dla Badania nr III oraz do
30.10.2019r. dla Badan 1 II;

e. opracuje i dostarczy Zamawiajgcemu raporty z poszczegdlnych badan wykonane w nastepujacy
sposob:

I. Raport z Badan I i II w formie elektronicznej oraz na wybranym przez Wykonawce
nosniku elektronicznym (pendrive, plyta CD), ktory bedzie zawierat prezentacje wynikow
badan uzyskanych na podstawie odpowiedzi uzyskanych od ankietowanych. Raport bedzie zawierat
m.in.: cze$¢ opisowg wskazujgca na rodzaj badania, zastosowang technike, miejsce wykonania
badan, prébe itp. oraz czeé¢ graficzng obejmujaca graficzng prezentacje wynikéw w formie
wykresow (stupkowych, kotowych itp.), tabel i innych narzedzi graficznych pozwalajgcych w prosty i
czytelny sposob zapoznaé sie z wynikami badania. Przy doborze sposobu ekspozycji czesci
araficznej Wykonawca zastosuje kontrastowa, czytelna kolorystyke pozwalajacg fatwo odréznic
tredci prezentowane w poszczegdlnych wykresach. Wykresy powstang do kaizdego z pytan
zawartych w kwestionariuszach, z wyjatkiem pytan otwartych, ktérych prezentacje mozna
przedstawi¢ np. w formie tabeli. Wykresy bedg zatytutowane podobnie jak poszczegdlne pytania w
kwestionariuszach. Pod wykresami prezentujgcymi wyniki badan wielokrotnego wyboru znajdzie sie
kazdorazowo adnotacja: ,Pytanie wielokrotnego wyboru, wyniki nie sumujg sie do 100 proc.”.
Termin dostarczenia do: 30.10.2019r.

II. Raport z Badania III w formie elektronicznej oraz na wybranym przez Wykonawce

noséniku elektronicznym (pendrive, plyta CD), ktéry bedzie zawierat prezentacje wynikdw
badan uzyskanych na podstawie odpowiedzi uzyskanych od ankietowanych. Raport bedzie zawierat
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m.in.: czes$¢ opisowg wskazujacg na rodzaj badania, zastosowang technike, miejsce wykonania
badan, prébe itp. oraz czes¢ graficzng obejmujaca graficzng prezentacje wynikow w formie wykresdéw
(stupkowych, kotowych itp.), tabel i innych narzedzi graficznych pozwalajacych w prosty i czytelny
sposéb zapoznaé sie z wynikami badania. Przy doborze sposobu ekspozycji czesci graficznej
Wykonawca zastosuje kontrastowa, czytelng kolorystyke pozwalajacg tatwo odréznié tresci
prezentowane w poszczegdlnych wykresach. Wykresy powstang do kazdego z pytan zawartych w
kwestionariuszach, z wyjatkiem pytan otwartych, ktorych prezentacje mozna przedstawi¢ np. w
formie tabeli. Wykresy beda zatytutowane podobnie jak poszczegdine pytania w kwestionariuszach.
Termin dostarczenia: 2.10.2019r.

Jako wzorce do opracowania raportdw mogg stanowi¢ ,Raport z Badania Satysfakcji Klienta ZTM
Poznan w 2018 roku” (Zat. nr 4) oraz ,Raport z badania Dzief bez Samochodu” (Zat. nr 5).

5. Wykonawca w ramach przedstawienia oferty zaproponuje doktadne terminy przeprowadzenia
poszczegdlnych Badan: I, II i III wraz z oszacowaniem kosztdw ich realizacji.

6. Obowiazkiem Wykonawcy jest koordynacja pracy ankieterdw oraz sprawowanie nadzoru i kontroli
prawidtowosci prowadzenia badania.

7. Dopuszczalne jest przeprowadzenie Badania I i Badania II réwnolegle, w tym samym czasie.

8. Na kazdym etapie realizacji badan Wykonawca ma obowigzek wspdtpracowaé z Zamawiajacym
i przedstawiac¢ materiaty do akceptacji Zamawiajgcego.

9. Wykonawca zobowigzuje sie do przekazania petnych, wylacznych, nieograniczonych czasowo
i terytorialnie majatkowych praw autorskich do efektu realizacji przedmiotu zamdwienia wraz z prawami
zaleznymi na rzecz Zamawiajacego. Po realizacji zamodwienia, Wykonawca zobowigzany bedzie
do przekazania wszystkich stworzonych w czasie realizacji materiatow.

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

11. Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ zmiany lokalizacji wykonania poszczegdlnych badan wskazanych w
strukturze proby, ktdra wynikataby z niezaleznych od Zamawiajgcego warunkow zewnetrznych. W takiej
sytuacji Zamawiajacy ustali wspdlnie z Wykonawca inng lokalizacje wykonania badania minimum na 2
dni robocze przed rozpoczeciem badan.

12. Termin wykonania zamdwienia - do 30.11.2019r.

13. Wykonawca zobowigzuje sie co najmniej raz uczestniczy¢ w spotkaniu w siedzibie Zamawiajacego przed
rozpoczeciem realizacji Umowy. Termin spotkania zostanie ustalony w odpowiadajgcym obu Stronom
terminie.

14. Wykonawca zobowigzuje sie wykona¢ przedmiot zamdwienia z nalezyta starannoscia
i z uwzglednieniem profesjonalnego charakteru $wiadczonych przez siebie ustug oraz wedlug swej
najlepszej wiedzy i umiejetnosci.

15. Wykonanie przedmiotu zamodwienia odbywac sie bedzie na materiatach Wykonawcy.

16. Sposob zaptaty: nalezno$¢ za wykonang ustuge zostanie przelana na konto Wykonawcy w terminie do
21 dni od daty wystawienia faktury po wykonaniu poszczegdlnych czesci zamowienia:

a. wynagrodzenie za realizacje Badania I bedzie ptatne na podstawie zaakceptowanego raportu z Badania I
oraz na podstawie protokotu odbioru podpisanego przez Zamawiajacego, ktory stanowié bedzie podstawe
do wystawienia faktury. Jezeli przedmiot umowy ma wady Zamawiajacy ma prawo odméwic odbioru do
czasu usunigcia wad. Podstawg wyptaty wynagrodzenia bedzie prawidtowo wystawiona przez Wykonawce
faktura VAT.

b. wynagrodzenie za realizacje Badania II bedzie ptatne na podstawie zaakceptowanego raportu z Badania
II oraz na podstawie protokotu odbioru podpisanego przez Zamawiajacego, ktory stanowi¢ bedzie
podstawe do wystawienia faktury. Jezeli przedmiot umowy ma wady Zamawiajacy ma prawo odmowié
odbioru do czasu usuniecia wad. Podstawa wyplaty wynagrodzenia bedzie prawidtowo wystawiona przez
Wykonawce faktura VAT.

€. wynagrodzenie za realizacje Badania III bedzie pfatne na podstawie zaakceptowanego raportu z Badania
I oraz na podstawie protokotu odbioru podpisanego przez Zamawiajacego, ktory stanowic bedzie podstawe
do wystawienia faktury. Jezeli przedmiot umowy ma wady Zamawiajacy ma prawo odmowi¢ odbioru do
czasu usuniecia wad. Podstawa wyplaty wynagrodzenia bedzie prawidtowo wystawiona przez Wykonawce
faktura VAT.

17. Zamawiajacy wyraza zgode na wystawienie faktury VAT bez podpisu.

Zalgczniki:

Zal. nr 1: kwestionariusz wywiadu PAPI (1) lub TAPI (1) dla Badania I
Zal. nr 2: kwestionariusz wywiadu PAPI (2) lub TAPI (2) dla Badania II
Zal. nr 3: kwestionariusz wywiadu PAPI (3) lub TAPI (3) dla Badania III
Zat. nr 4: Raport z Badan Satysfakcji Klienta ZTM Poznan 2018

Zal. nr 5: Raport z badania Dzien bez Samochodu 2018



