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Zatozenia badania

Celem badania byto pozyskanie bezposrednich opinii uzytkownikéw rowerow Veturilo
na temat funkcjonowania systemu, jego oceny oraz rozwoju. W zwigzku z tym, ze
organizatorom zalezato na interakcji miedzy respondentami, zdecydowano sie na
przeprowadzenie wywiadu grupowego (FGI) w formie dyskusji internetowej, tj. webinarium.

Gtéwne pytanie badawcze brzmiato: ,,Jak mozna usprawni¢ system Veturilo?”.
W zwigzku z tym podczas webinarium uczestnikom zadano 5 pytan:

1. Co zachecito Panstwa do korzystania z systemu Veturilo?
2. Z jakimi problemami spotkali sie¢ Panstwo podczas korzystania z roweréw?
Jak te sytuacje wplynety na Panstwa dalsze uzytkowanie systemu Veturilo?
3. Czy majg Panstwo zaufanie do niezawodnosci systemu Veturilo?
Co ma na to wptyw?
4. Co mogtoby Panstwa zacheci¢ do czestszego uzytkowania rowerdw Veturilo?
5. Co mozna poprawi¢ w procesie korzystania z systemu Veturilo?

Z uwagi na zroznicowane doswiadczenia uzytkownikdéw systemu postanowiono
wydzieli¢ trzy grupy ze wzgledu na czestotliwos¢ korzystania z roweréw Veturilo. Z kazdg
grupg przeprowadzono osobne webinarium.

W ramach badania odbyty sie trzy webinaria z udziatem min. 10 uczestnikow.
Uczestnicy zostali wylosowani sposrod uzytkownikow systemu Veturilo na podstawie
czestotliwosci korzystania z systemu.

TABELA 1. WYKAZ PRZEPROWADZONYCH WYWIADOW

Rzadko Czesto Bardzo czesto

korzystajacy korzystajacy korzystajacy
(1-4 razy (5-40 razy (min. 41 razy
w miesigcu) w miesigcu) w miesigcu)

9.12.2015 ($roda), | 9.12.2015 (czwartek), |  9.12.2015 (piatek),
godz. 19.30-20.30 | godz. 19.30-20.30 godz. 19.30-20.30

11 12 10

Webinarium zrealizowano przy uzyciu programu GoToMeeting.com. Zaproszone
osoby po wyrazeniu zgody na udziat w badaniu otrzymaty stworzong przez organizatora
webinarium instrukcje ufatwiajgcg skorzystanie z programu i zawierajgcg sformutowane
przez moderatorke wskazowki dotyczgce zasad dyskusiji.
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Zasady dyskusji zostaty przedstawione ponizej:

1. Wypowiadamy sie na temat bezposrednio zwigzany z zadanym pytaniem. Mozna
wyrazac¢ zardwno swoje opinie, jak i odnosi¢ sie do wypowiedzi poprzednikow.

2. Staramy sie formutowac wypowiedzi nie dtuzsze niz 1 minuta.

3. Wypowiadamy sie pojedynczo i nie przerywamy innym uczestnikom dyskusji. Aby
unikng¢ szumu, co do zasady wigczony mikrofon powinna mie¢ moderatorka
oraz osoba, ktéra aktualnie sie wypowiada. Pozostali powinni mie¢ mikrofony
wytgczone do konca wypowiedzi poprzednika.

4. W kazdym momencie mozna komunikowac¢ sie ze sobg oraz z moderatorkg za
pomocg czatu. Jest to najlepszy sposdb skomentowania, zgtoszenia checi
zabrania gtosu lub zadania pytania podczas wypowiedzi innego uczestnika.

5. W przypadku problemow z tgczem internetowym staramy sie jak najszybciej
powrdci¢ do rozmowy. W oknie webinarium bedg wys$wietlaty sie aktualne pytania
do dyskusji, co pozwoli fatwo zorientowac sie, 0 czym rozmawiamy.

Przebieg badania

W kazdym webinarium wzieli udziat prawie wszyscy zaproszeni. taczna liczba
uczestnikow w kazdej z dyskusji wynosita min. 10 oséb. Wszystkie dyskusje trwaty ok. 60
minut. Kazdy z uczestnikow webinarium zostat poproszony o odpowiedz na kazde z pytan.
Dodatkowo uczestnicy mieli mozliwos¢ komentowania wypowiedzi pozostatych oraz
wymiany opinii na czacie.

Uczestnicy chetnie udzielali konkretnych i szczegétowych odpowiedzi, wzajemnie
odnosili sie do swoich wypowiedzi na czacie oraz w kolejnych gtosach w dyskus;ji.
Szczegobtowe opinie wyrazone podczas poszczegdlnych webinaridw przedstawione zostaty
w ponizszych tabelach.

TABELA 2. WYPOWIEDZI UCZESTNIKOW WEBINARIUM — GRUPA |

Ciekawos$¢, kampania medialna (dwie osoby)

¢ Nieplanowane sytuacje (rezygnacja z komunikacji ze wzgledu na impreze
masowg blokujgcg ulice lub zmiane pogody na tadniejszg)

e 20 minut za darmo (dwie osoby)

¢ Inspiracje za granicg, oczekiwanie na system w Polsce (dwa gtosy)

e Przejazd w 1 strone (dwa gtosy)

e Przemieszczanie sie na innych dystansach niz sie¢ komunikacji miejskiej

e To dla mnie naturalne, bo jestem rowerzystg

o Gdy tgcze przejazd z metrem

e Gdy osoby z ktérymi sie spotykam nie dojezdzajg na miejsce rowerem

e Zamiast przejscia na piechote

e Gdy zmienitem prace na taka, gdzie nie byto prysznica — nie chce sie spoci¢
wiec dojezdzam komunikacjg a tylko wracam rowerem

e Gdy rzadko jezdzi komunikacja miejska (np. noca)

o Maty koszt

o Blisko ze stacji do domu

e Mozliwo$¢ zwiedzania miasta

o Gesta sie¢ stacji




Sprawy techniczne (fancuch, przebite opony, kierownica, siodetko itd.)
o Zdenerwowanie, ale decyzja o skorzystaniu z najlepszego roweru
Gdy wysoki sezon — brakuje rowerdéw lub kolejki, blokada terminali (2 osoby)
o Czasowa rezygnacja z korzystania z systemu
o Troche zniechecito, poszedtem pieszo
Rowery sg za mate dla os6b wysokich (2 osoby > 1,85)
Btedne oskarzenie o kradziez, domniemanie winy ostatniego uzytkownika
(2 osoby)
Trudno$¢ z wypozyczeniem
Powolnos¢ systemu do wypozyczania
Problemy z uzyciem karty miejskiej do wypozyczenia roweru
Trzeba zapamieta¢ kod
Zniechecito, bo trzeba byto nadktadac drogi — stacja jest w innym kierunku
niz przystanek
Nie mozna bylo sprawdzi¢ za pomocg aplikacji, czy rowery na stacji sg
sprawne
o Rezygnacja z przemieszczania sie na dtugich dystansach na Veturilo
Nie zniechecito, bo brak konkurencji
Oddanie rowerdw — brak miejsca, dtugie oczekiwanie na potgczenie
z centralg (30 minut)

W Srédmiesciu jest mate prawdopodobiefstwo na znalezienie roweru na
stacji, szczegdlnie w lato

Ryzyko oskarzenia o kradziez

Poza godzinami szczytu jest OK

Zaufanie zerowe, loteria

Zlikwidowanie usterek, kolejek

Lepszy stan techniczny roweréw

Bardziej dogodna lokalizacja rowerdw (5 minut piechotg od stacji do celu)
Zwiekszenie niezawodnosci

Nic bo mam swdj rower i Veturilo uzywam okazjonalnie

30 minut za darmo z kartg Warszawiaka

Ptatnos¢ PayPassem

Nowa aplikacja do wypozyczania

Szybsze dotadowanie utatwitoby spontaniczne korzystanie, np. kartg
kredytowg na stacji, bezgotéwkowo jak biletomaty

Przesiadka z komunikacji na Veturilo mato sie optaca, albo sie decyduje na
caty dystans na rowerze albo komunikacjg

Poprawa strony informatycznej

Usprawnienie procesu ptatnosci

Poprawa infrastruktury rowerowej, bo nie zawsze chce jezdzi¢ po ulicy
Rozbudowanie sieci stacji w kierunku Ochoty i dalej od centrum
Kompatybilnos¢ z telefonami komorkowymi

Wieksza dostepnosé informacji o aplikacji

Userability, przyciski ktére czujemy, pominiecie pytania o kod promocyjny,
bo mato os6b uzywa a wydtuza wszystkim czas wypozyczenia
Zwiekszenie szybkosci wypozyczenia
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o Utatwi¢ zgtoszenie niesprawnego roweru
e Lepsza interakcja miedzy centralg a uzytkownikiem np. przy zgtoszeniu
usterki

e Zamieszczenie terminala w rowerze

TABELA 3 WYPOWIEDZI UCZESTNIKOW WEBINARIUM — GRUPA ||

e Mam stacje po domem i pracg (x4)

e Lubie jezdzi¢ rowerem (x2)

e Nie musze nosi¢ roweru

e Ciekawos$¢ — nie mam roweru

e Wygoda — omijam korki, podjezdzam kawatek

e Jezdze na wycieczki po miescie

e Miatem rower w serwisie

e Funkcja transportowa

e Elastycznosc¢ systemu

e Oszczednos¢ czasu w poréwnaniu z komunikacjg miejskg i samochodem
e Pasy rowerowe, SciezKi

e Sezon letni — codziennie

e Przejazd w 1 strone (np. na impreze alkoholowg)

e Najszybszy i najtanszy sposéb poruszania sie po srodmiesciu

e Zdrowie — do pracy biegam, a jak musze co$ przewiez¢ to rower

e Dtugi czas oczekiwania przy logowaniu (x3)

e Trudnosci we wstukaniu pinu

o Kolejki przy terminalu w weekendy

e Mail o niezwrdceniu roweru i kara

e Niepewnos¢ zwrotu roweru mimo sygnatu dzwiekowego
o Rozwigzanie — sprawdzanie w aplikacji

e Zbyt maty rozmiar roweru dla oséb o wzroscie 1,88m

e Terminale sie zawieszajg

¢ Niedostepne rowery (serwisowane)

o Klekoturilo — nazwa Veturilo z uwagi na czeste awarie techniczne

e Aplikacja jest mato intuicyjna

¢ Infolinia ok cho¢ czasem sie diugo czeka.

e Zaufanie do aplikacji

¢ Brak zaufania do terminalu jesli stoi na stacji duzo rowerow

e Brak dzwieku potwierdzajgcego oddanie roweru

e Zawsze ryzyko, ale brak konkurenc;ji dla systemu Veturilo

e Zaufanie do infolinii — modelowa obstuga klienta, szybkie zatatwianie spraw
e Frustrujgce jest, gdy wida¢ rowery na stacji i nie mozna ich wzigé




e Zwiekszy¢ zaufanie do stanu technicznego i sprawnosci rowerow

e Narzedzia do naprawy roweréw np. pompka

o Wieksza liczba stacji — wiecej miejsc w ktére mozna pojechac

e wiecej miejsc na rowery na najbardziej obleganych stacjach

e Zmiana oprogramowania

¢ Informacja w aplikacji, gdzie sg dostepne tandemy (obecnie tylko na stronie)
e Promocja systemu przez spotecznos$c¢ veturilowg

e Szybsze logowanie do systemu i wypozyczenie

e Ulepszona aplikacja

e Promocja mozliwosci korzystania z karty warszawiaka

e |epsze oprogramowanie stacji

e Czestsze lotne ekipy serwisowe

e Potwierdzenia SMSem, czy oddanie roweru byto skuteczne

TABELA 4 WYPOWIEDZI UCZESTNIKOW WEBINARIUM — GRUPA ||

e Dobra rekreacja

e Unikanie korkow

e Ciekawos¢

e Chec poznania miasta od innej strony

e Bardziej aktywne przemieszczanie sie

e Nie ma roéznicy w czasie réznych rodzajow transportu

e Awaria wlasnego roweru

e Stacja pod domem

e Szybki Srodek komunikacji

e Blisko domu i pracy

e Jesli pogoda tadna to przyjemnos¢

e Blisko domu i pracy

e Podobny czad dojazdu

o Nieregularne miejsce pracy

e Nie ma co zrobi¢ z wlasnym rowerem

e Jak szybko trzeba wrdcic¢

e Gdy na stacji brak roweru lub sg popsute

e Awaria busoli — rower sie nie wypina, zamki magnetyczne

o Najlepiej jezdzi sie w pazdzierniku i listopadzie, bo mato uzytkownikdéw i mate
ryzyko awarii

e Uszkodzone rowery

e Aplikacja k, sprawdzam czy skutecznie oddaje rower

e Terminale nie dziatajg na stacji — szczegdlnie na wybranych stacjach np.
przy metrze Wilanowska.

e Problemy zgtaszam na infolinie. Czasem nie da sie dodzwoni¢, ale jak juz sie
dodzwonie to dziata modelowo.

e Bagaznik linkowy ok, ale kratkowy nie

e Jak jeden nie dziata, to biore kolejny. Jak chce sie korzysta¢ to mozna

e Nie mam zarzutéw.
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Wieksze ryzyko gdy chce pojechaé w dwie osoby
Wazny jest czas bo czasem mi sie spieszy a system dziata wolno, zawiesza
sie, nie wiadomo czy dziata (nic sie nie wyswietla przez kilkadziesigt sekund)
Na poczatku byt problem z reklamacjami, potem ok
Infolinia super dziata
Aplikacja ok
Wazne jest potwierdzenie zwrotu
30 minut za darmo by sie przydato
Czas przejazdu niepewny (rower moze sie popsu¢, moze by¢ problem z
oddaniem)
o Dlatego jak mam wazng sprawe to nie podejmuje ryzyka i rezygnuje
z Veturilo, jade komunikacjg
Dla mnie to niezawodny system, ale znajomi mieli pecha (niestuszne nakazy
sgdowe itd.)

Tanios$¢ systemu

Ludzi zniechecajg ryzyko spocenia sig, ryzyko popsucia sie pogody
Szybkie reagowanie na braki

Regulacja siodetka

Hamulec regulowany reka

Szybszy sposob zwrotéw i wypozyczen np. z wykorzystaniem Karty
Warszawiaka, karty miejskiej

Otwarcie systemu w sezonie zimowym

Aplikacja jest ok, ale trzeba poprawi¢ jej dostepnosé, zastosowanie
W Wypozyczaniu, rozmpomowanie

Darmowy czas 30 minut

Niezadowodno$¢ terminali

Jako$¢ stacji (rowery bedg sie psuty, ale stacja powinna byé niezawodna)
Wieksza sie¢

Responsywnos¢ terminalu — 2 sekundy oczekiwania to za duzo

w dzisiejszym Swiecie

Usprawnienie aplikacji -> nie wiadomo czy dziata, trzeba czekaé

Lepszy system uzupetniania roweréw




Wnioski

Celem badania byta odpowiedz na pytanie, jak zdaniem uzytkownikéw Veturilo
mozna ten system usprawni¢. Wszystkie grupy respondentéw wymieniaty zarowno zalety
Veturilo zachecajgce do skorzystania z systemu jak i wady systemu zniechecajgce do
czestszego korzystania oraz propozycje dziatan moggcych poprawi¢ opisywang sytuacje.
We wszystkich grupach respondentami byly zaréwno osoby, ktére korzystajg z Veturilo
w celach transportowych, jak i rekreacyjnych.

Na pytanie, co zachecito respondentéw do korzystania z Veturilo, wszystkie grupy
odpowiadaty najczesciej wymieniaty bliskos¢ stacji do domu i/lub pracy. Ponadto grupe
rzadko korzystajacych w wigkszym stopniu niz pozostatych do uzycia systemu kierowata
ciekawos¢ i darmowy przejazd przez pierwsze 20 minut. W grupie czesto i bardzo czesto
korzystajgcych pojawiaty sie gtosy, ze z Veturilo korzystajg rowerzysci, ktorzy z ré6znych
powoddéw decydujg sie zostawi¢ rower w domu (np. awaria wtasnego roweru przejazd
w jedng strone, potrzeba spontanicznego przejazdu).

Najczestsze problemy, z ktorymi spotykali sie respondenci wszystkich grup, to awarie
techniczne roweréw (zamki, opony, kierownice, brak pompki, zbyt niskie siodetko) oraz
problemy z terminalem na stacji wypozyczen (dlugi czas oczekiwania, staba
ergonomiczno$¢: koniecznos¢ zapamietywania kodu i przemieszczania sie od terminala do
roweru). Wymienione problemy byty zniechecajgce do czestszego korzystania z systemu

szczegolnie dla grupy |, pozostali kontynuowali mimo doswiadczenia podobnych
niedogodnosci, podkreslajgc brak konkurenciji dla Veturilo w Warszawie. Zdania podzielone
byty w ocenie aplikacji i infolinii. Grupa rzadko korzystajgcych uznata aplikacje za

nieintuicyjng i niefunkcjonalng oraz podkreslata diugi czas oczekiwania na pomoc infolinii.
Respondenci w pozostatych grupach co prawda wymieniali wady aplikacji, ale
z powodzeniem z niej korzystali. Z kolei jako$¢ obstugi infolinii oceniali bardzo dobrze
»,Czasem trudno sie dodzwonic, ale jak sie uda to system obstugi klienta dziata modelowo”.
Wydaje sie ponadto, ze niewystarczajgca byta informacja o tym, jak korzystac¢ z aplikaciji, co
mogto zniecheci¢ mniej zmotywowanych do korzystania z niej. Respondenci rzadko
korzystajgcy z Veturilo mogli zniecheci¢ sie po nieudanej prébie uzycia aplikacji i infolinii,
podczas gdy osoby czesciej korzystajgce z systemu i jego elementow — mieli okazje zdobyc¢
zaroéwno nienajlepsze, jak i bardzo dobre doswiadczenia.

Jesli chodzi o niezawodnosc¢ systemu, to w opinii wszystkich grup nie ma do niej
zaufania. Najwiekszg frustracje wséréd wielu respondentdéw powoduje sytuacja, w ktorej
widzg rowery na stacji lub sprawdzajg ich dostepnos¢ w aplikacji, ale juz na miejscu okazuje
sie, ze nie mozna z nich skorzysta¢ (np. rowery sg serwisowane i nie da sie ich
wypozyczy¢, rowery sg niesprawne, rowerow jest mniej niz podano w aplikacji). We
wszystkich grupach pojawity sie rowniez osoby, ktére po oddaniu roweru niestusznie
otrzymaty wezwanie do zapfaty za skradziony rower, poniewaz system nie zarejestrowat
zwrotu (czesto mimo sygnatu dzwiekowego). Grupy czesto i bardzo czesto korzystajgcych
uzytkownikéw radzity sobie z tym wymiarem zawodnosci systemu poprzez sprawdzanie
skutecznosci zwrécenia roweru poprzez aplikacje, jednak podkreslali, ze to rowniez zwieksza
czas przejazdu. Zawodnosé Veturilo pod wzgledem ryzyka opéznien na kazdym etapie
korzystania z systemu (brak sprawnego roweru na danej stacji, dtugi proces wypozyczenia,
awaria w trakcie jazdy, problemy ze skutecznym oddaniem roweru) zniecheca wszystkie
grupy do korzystania z roweréw w pewnych sytuacjach (,Sg sytuacje, gdy nie mozna sie
spozni¢ i wtedy pewniejsza jest komunikacja miejska”).
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Do czestszego korzystania z Veturilo w najwiekszym stopniu zachecitoby wszystkie
grupy zwigkszenie niezawodnosci réznych elementéw systemu (szczegdlnie stacji i
terminali, w tym procesu wypozyczen). W opinii respondentéw wazne bylyby tez
sprawniejsze naprawy w przypadku awarii technicznych (np. czestsze lotne zespoty
serwisowe, przemieszczanie rowerow do stacji obleganych). Czes¢ respondentéw rezygnuje
z korzystania z Veturilo w okresie letnim ze wzgledu na kolejki i wieksze ryzyko
nieznalezienia na stacji sprawnego roweru, dlatego zachecitoby ich zwigkszenie liczby
rowerow w najbardziej obleganych stacjach. Pojawiaty sie tez postulaty o rozbudowanie
sieci stacji, tak aby moc dojecha¢ w wiecej miejsc. We wszystkich grupach pojawity sie
rowniez sugestie, ze do czestszego korzystania z systemow zachecitoby zwigkszenie
darmowego czasu wypozyczenia roweréw do 30 minut. Niektérzy respondenci w grupach
czesto i bardzo czesto wypozyczajgcych rowery podkreslali ponadto, ze chetnie korzystali by
réwniez z rowerow w okresie zimowym, szczegdlnie w obecnej sytuacji braku $niegu.

Z dyskusji wynikato, ze niektorzy, szczegolnie czesto korzystajgcy z systemu
uzytkownicy lubig system Veturilo i aktywnie wigczajg sie w jego rozwijanie w Warszawie
(promocja ws$rdd znajomych, zgtaszanie usterek na infolinie itp.). Wsréd elementow
organizacji systemu Veturilo, ktére mozna poprawic¢, respondenci wymieniali m.in.:

Wiegksza szybkos¢ procesu wypozyczen i zwrotow,

Lepsza responsywnos$¢ terminalu

Lepsza intuicyjnosc¢ i funkcjonalnos¢ aplikacji

System powiadomien SMS-em o skutecznym zwrocie roweru

Skuteczniejsza promocja aplikacji

Skuteczniejsza promocja samego systemu, dotarcie do odpowiednich grup np.

poprzez media spotecznosciowe, artystéw, wydarzenia itp.

e Skuteczniejsza promocja mozliwosci korzystania z karty miejskiej i karty
warszawiaka w procesie wypozyczania rowerow

e Mozliwos¢ ptacenia za rower bezgotowkowo, np. PayPassem na miejscu przy
terminalu;

e Dostepnos¢ w aplikacji informacji o miejscach dostepnosci tandeméw.




