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Architektura informacji stron transportu
publicznego w Londynie, Amsterdamie i Lizbonie.
Analiza poréwnawcza elementéw wayfindingu

Wstep

W warunkach rosngcej mobilnosci spoteczeristwa kluczows role odgry-
wajg systemy orientacyjne, ktérych zadaniem jest efektywne nawigowa-
nie uzytkownikéw w réznych przestrzeniach przy jak najnizszej absorpcji
czasu w procesie dekodowania oznaczeri. Wraz z postepujacg cyfryzacja
znaczna czes¢ informacji, ktére dawniej musialy by¢ fizycznie obecne
W przestrzeni miejskiej, zostala przeniesiona do srodowiska cyfrowego -
takze w zakresie planowania podrdzy. Wspdlczesny pasazer, poszukujac
informacji o polaczeniach, trasach czy godzinach odjazdéw, nie musi juz
osobiscie sprawdzac rozkladéw jazdy na przystanku. Coraz powszech-
niejszym i istotniejszym narzedziem w systemach informacji pasazerskiej
staja sie urzadzenia elektroniczne, ktére pelnig funkcje interfejsu miedzy
uzytkownikiem a dynamicznie zmieniajgca sie przestrzenia informacyjna.

Celem niniejszego artykulu jest zaprezentowanie fragmentu badan,
dotyczacych nawigacji (wayfinding) w podrdzach transportem zbiorowym
w wybranych europejskich miastach. Catosciowo projekt dotyczyl fizycz-
nych elementéw systemdéw orientacyjnych zaimplementowanych w prze-
strzeni miejskiej oraz w pojazdach, jak i rdinego rodzaju interfejséw
systemdw informacji pasazerskiej (wyswietlacze na przystankach, strony

[875]



[876] Kamil Olender

internetowe, aplikacje mobilne) w kontekscie réznic kulturowych. Kryte-
rium doboru miast byly analizy Geerta Hofstede! na temat wymiaréw kul-
tur, ze szczegélnym uwzglednieniem unikania niepewnosci. W niniejszym
tekscie oméwiony zostanie fragment tych analiz - aspekt sciezki plano-
wania podrézy za pomocg stron internetowych na przyktadzie Londynu,
Amsterdamu i Lizbony.

Systemy orientacyjne i systemy informacji pasazerskiej

Systemy orientacyjne nierozerwalnie zwigzane sg z procesem odnajdywa-
nia sie w przestrzeni. W literaturze definiowane sg jako:

calosciowy i spéjny sposéb komunikowania, opracowany na podstawie upo-
rzadkowanego zbioru informacji, znajdujgcy sie w okreslonej przestrzeni, do
ktdrej zostal zaprojektowany. System ten stuzy uzytkownikowi do okreslenia
jego obecnego polozenia, odnalezienia miejsca, do ktérego chce dotrzed, za-
planowania trasy, biezgcego monitorowania, na jakim etapie zaplanowanej
drogi sie znajduje, oraz dotarcia do celu w okreslonym czasie?

Mozna je zatem skrétowo okresli¢ jako zestawy narzedzi, znakdw
oraz technik z obszaru information design, ktérych celem jest utatwienie
uzytkownikowi przemieszczenia sie z punktu poczgtkowego do miejsca
docelowego. W literaturze anglojezycznej zbidr ten odpowiada pojeciu
wayfinding. Termin ten zostal prawdopodobnie po raz pierwszy sformu-
towany przez Kevina Lyncha w 1960 r. w przelomowej publikacji Obraz
miasta, gdzie zdefiniowano go jako proces organizacji sygnaléw senso-
rycznych nadawanych przez srodowisko zewnetrzne, umozliwiajacych
orientacje przestrzenng i podejmowanie decyzji dotyczacych kierunku ru-
chud. Prymarng funkcjg systemdw orientacyjnych jest zatem pomoc uzyt-
kownikowi w odnalezieniu sie w znanym lub nieznanym otoczeniu po-
przez dostarczanie wskazéwek i komunikatéw obecnych w srodowisku?.
W dzialaniu tym wyszczegdlnié¢ mozna trzy procesy:

1) planowanie, czyli tworzenie i rozwijanie planu dzialania;
2) wdrozenie planu, co oznacza przeksztalcanie go w konkretne

! G. Hofstede, G.J. Hofstede, Kultury i organizacje. Zaprogramowanie umystu, thum.
M. Durska, Warszawa 2007.

2 M. Ciesielska, Operacjonalizacja pojecia systemu orientacji wizualnej, [w:] Manu-
al - Information Design. Podrecznik z zakresu projektowania komunikacji, red. M. Pieluzek,
M. Wszotek, Wroctaw 2020, s. 210-211.

3 K. Lynch, Obraz miasta, thum. T. Jeleriski, Krakéw 2011.

* M. Bond, Wayfinding. The Art and Science of How We Find and Lose Our Way,
Picador, London 2020.
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dzialania osadzone w czasie i przestrzeni;

3) przetwarzanie informacji otrzymanych z otoczenia oraz przetworzo-
nych przez uzytkownika®.

Analogiczna sytuacja dotyczy systeméw informacji pasazerskiej
(SIP), ktdre stanowig wyspecjalizowang odmiane systeméw orientacyj-
nych, funkcjonujgcych w obszarze transportu zbiorowego. W literaturze
przedmiotu definiuje sie je jako zautomatyzowane rozwigzania stuzace
dostarczaniu uzytkownikom transportu publicznego informacji odnosza-
cych sie do wybranych aspektéw jego funkcjonowania. Realizacja tego
celu odbywa sie poprzez zastosowanie réznorodnych form komunikatéw
(np. wizualnych, glosowych) oraz innych §rodkéw przekazu, umozliwiajg-
cych efektywne i dostepne informowanie pasazeréw®. Gléwny podziat SIP
opiera sie na kategorii wyswietlanych danych i moze dotyczy¢ informacji
statycznej, bazujacej na odgdrnie okreslonym rozkladzie, oraz dynamicz-
nej, opierajgcej sie na biezgcych danych w czasie rzeczywistym’. Syste-
my te zréznicowane sg takze ze wzgledu na moment ich wykorzystywania
w kontekscie doswiadczenia podrézy przez uzytkownika. Mozna je zatem
podzielié na:

- informacje poprzedzajgce podrdz;
- informacje w czasie trwania podrézy;
- informacje po odbyciu podrézy®.

Information design, architektura informacji
1 user experience

Temat projektowania architektury informacji, rozumianej tu jako sposéb
porzadkowania tresci, uwzgledniajacy jej uzytecznosé® w produktach cy-
frowych w oparciu o doswiadczenia uzytkownika (UX) pojawia sie w lite-
raturze naukowej od lat 90. XX w. i doczekal sie wielu ciekawych badani™.

5 P. Arthur, R. Passini, Wayfinding: people, signs and architecture, Focus Strategic
Communications. Oakville 2002.

¢ L. Kosobucki, Informacja pasazerska jako jeden z elementéw marketingu w komuni-
kacji miejskiej, ,Problemy Zarzadzania, Finanséw i Marketingu” 2011, nr 19, s. 53.

7 R. Rojowski, T. Gancarz, Systemy dynamicznej informacji pasazerskiej, ,,Autobu-
sy - Technika. Eksploatacja. Systemy Transportowe” 2008, nr 4, s. 24.

8 E. Burzec-Burzyriska, Z. Klos, Wykorzystanie srodkdw informacji pasazerskiej
w komunikacji miejskiej na przykladzie polskich miast, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Szczeciriskiego” 2012, nr 680, s. 10.

° R.S. Wurman, P. Bradford, Information Architects, Graphics Inc, New York 1997.

10 Np. E. Macedo, ]. Teixeira, C. Sampaio, N. Silva, M. Coelho, M. Glinos, J. Ban-
deira, Real-time information systems for public transport: user perspective, ,Transportation
Research Procedia” 2021, vol. 52, s. 732-739, http://doi.org/10.1016/j.trpro.2021.01.088;
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Interesujgce i istotne z perspektywy przyjetego podejscia sg rozwazania
Jamesa Kalbacha, ktéry akcentuje znaczenie niepewnosci w projektowa-
niu architektury informacji. Autor definiuje niepewnos¢ jako stan po-
znawczy towarzyszacy uzytkownikowi w procesie poszukiwania danych,
wskazujgc jednoczesnie, ze powinna ona stanowié kluczowy punkt odnie-
sienia dla projektantéw. Nadrzednym celem architektury informacji jest
bowiem redukcja negatywnej niepewnosci, rozumianej jako poczucie dez-
orientacji czy frustracji, ktére moga znaczgco obnizac efektywnos¢ inte-
rakcji z systemem!. Kluczowym bedzie tu pojecie information design, czyli
subdyscypliny projektowania komunikacji'2.

Jako ze wayfinding jest ztozonym procesem wymagajgcym interdyscy-
plinarnego podejscia i wielu czynnikéw, wspomniana organizacja tresci
odbywa sie najczesciej w oparciu o najlepsze praktyki i standardy w tym
zakresie’®. Dyscyplina projektowania komunikacji wypracowala szereg
technik oraz zasad, ktdre sg systematycznie uwzgledniane w procesach
projektowych. Warto w tym kontekscie przywolaé przynajmniej czesé klu-
czowych z nich. Jednym z fundamentalnych podejsc jest koncepcja human-
centered design, ukierunkowana na potrzeby, preferencje oraz ograniczenia
uzytkownikéw. W ramach tego paradygmatu projektowane rozwigzania
charakteryzujg sie wysokim stopniem intuicyjnosci oraz dostosowaniem
do rzeczywistych wymagan odbiorcdw, co sprzyja zwiekszeniu uzytecz-
nosci i efektywnosci interakcji*. W wielu przypadkach konieczne bedzie
przeprowadzenie badan rynkowych wsréd wybranych grup odniesienia,
czyli przedstawicieli docelowych uzytkownikéw projektowanych roz-
wigzan cyfrowych. W pozostalych sytuacjach zastosowanie mogg znalez¢
ogdlnie przyjete zasady projektowania, ktére czesto opierajg sie na wcze-
$niejszych analizach ludzkich zdolnosci percepcyjnych. W tym kontek-
$cie warto wskazad chociazby teorie Gestalt, wywodzaca sie z psychologii
postrzegania, ktéra dostarcza podstawowych regul organizacji bodzcéw

F. Liu, Usability evaluation on websites, 9th International Conference on Computer-Aided In-
dustrial Design and Conceptual Design, Kunming 2008, s. 141-144, http://doi.org/10.1109/
CAIDCD.2008.4730538; S. Kaur, K. Kaur, P. Kaur, Analysis of website usability evaluation
methods, 2016 3rd International Conference on Computing for Sustainable Global Develop-
ment (INDIACom), New Delhi 2016, s. 1043-1046.

1 ], Kalbach, On uncertainty in information architecture, ,Journal of Information
Architecture” 2009, vol. 1, issue 1, s. 43-57, [on-line:] https://journalofia.org/volume1/
issue1/05-kalbach/jofia-0101-05-kalbach.pdf - 11.10.2025.

2. M. Wszolek, Information design - operacjonalizacja pojecia, [w:] Manual - infor-
mation design..., s. 13-17.

3 Zob. D. Gibson, The wayfinding handbook. Information designfor public places,
New York 2019.

4 D.A. Norman, Human-centered design considered harmful, ,Interactions, 2005,
vol. 12, no. 4, s. 14-19, https://doi.org/10.1145/1070960.1070976.
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wizualnych i jest szeroko wykorzystywana w projektowaniu interfejséw
oraz komunikacji wizualnej'®, opisujgcej gotowg sciezke dla projektan-
tow z zakresu user experience (UX) czy customer experience (CX). Tworzone
przez nich systemy powinny by¢ zatem spdjne i intuicyjne, gdyz ludzki
umyst interpretuje zlozone obrazy jako calosé, a nie zbidr pojedynczych
elementéw. O istocie tego zagadnienia swiadczy fakt istnienia normy ISO
9241-210:2019', ktdra dotyczy ergonomii interakcji na linii cztowiek-sys-
tem w zakresie praktyki human-centered design dla systeméw interak-
tywnych', czy PN-EN ISO 9241-115:2024-10', zawierajacej dodatkowo
praktyczne wytyczne w projektowaniu interfejsu i nawigacji. Warto w tym
miejscu chociaz wspomnied istnienie metod audytujagcych uzytecznosé
w produktach cyfrowych, np. heksagonalny model UX Petera Morville’a®
czy heurystyki Nielsena®.

Metodyka badan

Opisywane ponizej badania sg czescig wiekszego projektu naukowego
i dotyczg systemdw orientacyjnych w transporcie publicznym w réznych
krajach Europy?®.

15 Zob. np. A. Ogonowska, Psychologia medidw i komunikowania. Wprowadzenie,
Krakdw 2022; P. Winterhoff-Spurk, Psychologia mediéw, ttum. P. Wlodyga, Krakéw 2007.

16 SO 9241-210:2019. Ergonomics of human-system interaction. Part 210: Human-
centred design for interactive systems, [on-line:] https://www.iso.org/standard/77520.
html - 11.10.2025.

7 ISO 9241210:2019(en). Ergonomics of human-system interaction — Part 210: Hu-
mancentred design for interactive systems, sekcja 2, uwaga 1, [on-line:] https://www.iso.
orglobp/ui/en/#iso:std:is0:9241:-210:ed-2:v1:en - 11.10.2025.

18 ]SO 9241-115:2024. Ergonomics of human-system interaction - Part 115: Guidance
on conceptual design, user-system interaction design, user interface design and navigation de-
sign, [on-line:] https://www.iso.org/standard/80773.html - 11.10.2025.

¥ P. Morville, User Experience Design, Semantic Studios, 21.06.2004, [on-line:]
http://semanticstudios.com/user_experience_design/ - 29.07.2025.

® J. Nielsen, Heuristic Evaluation, [w:] Usability Inspection Methods, eds. J. Nielsen,
R.L. Mack, John Wiley & Sons, New York 1994.

2 Przedmiotem dzialania w obrebie calego projektu byla semiotyczna analiza
oznakowar i informacji w ujeciu komparatystycznym. Gléwnym celem natomiast byta
ocena systemdw orientacyjnych i systemdw informacji pasazerskiej przy uwzglednie-
niu zmiennych kulturowych, ale takze ogélnych mechanizmdéw uwagi. Kluczowe bylo
takze zbadane, na ile analizowane przypadki odznaczajg sie cechg sterownosci, a wiec
czy umozliwiaja swobodne nawigowanie w przestrzeni na podstawie zawartych w sro-
dowisku wskazéwek. Proces ten dotyczyl takze etapu planowania podrdzy za pomoca
réznorodnych narzedzi. W tej czesci analizowana byla takze dekodowalnos$é komuni-
katéw, ktére uzytkownicy mogg pozyskad z tych Zzrédet w swietle zasad projektowania
zorientowanego na czlowieka (HCD).
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Podstawg doboru miast do analizy byla teoria wymiaréw kultur we-
dlug Geerta Hofstede. Holenderski badacz podjat sie wskazania réznic
i podobieristw pomiedzy przedstawicielami réznych krajéw w zarzadza-
niu i zachowaniach pracownikéw w kontekscie zawodowym. Badania byty
sukcesywnie prowadzone wsréd pracownikéw firmy IBM, a uzyskane od-
powiedzi daly mozliwosé wyszczegdlnienia szesciu wymiardw, ktdre sta-
nowily ilo§ciowg matryce dla poréwnan interkulturowych?.

Do niniejszych badan kluczowa zmienng okazato sie unikanie niepew-
nosci (Uncertainty Avoidance Index)®. Wymiar ten odnosi sie do poziomu
tolerancji spoleczeristwa wobec nieprzewidywalno$ci oraz niepewnosci.
Wysoka wartos¢ w tym zakresie wskazuje na tendencje do minimalizo-
wania ryzyka, ograniczania sytuacji spontanicznych oraz preferowania
stabilnych, czesto rozbudowanych struktur organizacyjnych. Natomiast
niska wartos¢ koreluje z wieksza otwartoscig spoleczng na innowacje
i zmiany, co sprzyja elastycznosci oraz adaptacyjnosci w warunkach dyna-
micznego otoczenia.

Do analizy poréwnawczej wybrano te europejskie kraje, ktdre repre-
zentowaly skrajne wartosci omawianej cechy, znajdujac sie po przeciwnych
biegunach jej rozkladu. Sposréd parstw o wysokim unikaniu niepewnosci
wybrano Portugalie, srednim - Niderlandy, a niskim - Wielkg Brytanie.

W prezentowanej tu czesci badar wymienione na poczgtku aspekty
dotyczy¢ beds pierwszego z etapéw dostepu do systemu informacji pa-
sazerskiej, czyli do planowania podrézy. Uwzgledniono tu tzw. Sciezke
stacjonarng, desktopowgq, czyli realizowang za posrednictwem oficjalnych
stron internetowych. Analizie poddano jedynie oficjalne kanaly komuni-
kacji, a wiec te, ktdre oferowane byly przez organizatoréw ruchu. Odrzu-
cone zostaly zatem wszelkie inne zewnetrzne wyszukiwarki i komercyjne
projekty.

Analizy mialy na celu znalezienie odpowiedzi na szczegétowe pyta-
nia badawcze: Jakie informacje oferuje wybrany kanal komunikacji? Jak
wyglada przyjeta selekcja informacji pod katem ich waznosci i ekspozy-
cji? Jakie réznice wystepujg miedzy stronami i czy beda one pokrywad sie
z wynikami badan kulturowych Geerta Hofstedego?

W zwiazku z tym postawiono nastepujgce hipotezy:

H1: Analizowane systemy informacji pasazerskiej w miescie repre-
zentujacym kultury o wysokim wskazniku unikania niepewnosci beda

2 G. Hofstede, G.J. Hofstede, dz. cyt.

% Wyniki pokazaly, ze najwyzszym wskaznikiem natezenia unikania niepewno-
$ci charakteryzowaly sie: Grecja (100), Portugalia (99), Gwatemala (98), Urugwaj (100),
Belgia (94), Salwador (94), Polska (93), Japonia (92). Najnizsze wyniki odnotowano w na-
stepujacych krajach: Singapur (8), Jamajka (13), Dania (23), Szwecja (29), Hong Kong
(29), Wielka Brytania (35), Irlandia (35), Malezja (36).
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bardziej koherentne i wypelnione trescig, natomiast w miastach o niskim
wskazniku tej cechy informacje bedg lakoniczne, chaotyczne i niepelne.

H2: W aglomeracjach z kultur o wysokim wskazniku unikania nie-
pewnosci hierarchia informacji na stronie internetowej jest lepiej dosto-
sowana do wymagan uzytkownika (HCD).

H3: W aglomeracjach z kultur o wysokim wskazniku unikania nie-
pewnosci ogdlny wynik oceny stron bedzie wyzszy.

Przedmiotem dzialania w ramach niniejszych badar byla analiza
funkcjonalno - uzytecznosciowa interfejséow w ujeciu poréwnawczym.
Metoda ta jest do$é popularna w przypadku badani produktéw cyfrowych
ze wzgledu na jej niskokosztowosé. W celu weryfikacji powyzszych hipo-
tez przeprowadzono audyt w oparciu o autorskg liste kontrolng. Metoda
obserwacyjna ustrukturyzowana opierala sie zatem na standaryzowanym
formularzu, ktéry dal mozliwosé wiekszej poréwnywalnosci wynikéw
z badaniami kulturowymi, stanowigcymi przyjetg zmienng. Zastosowano
tu zatem analize ekspercks, ktdra obok uproszczonej i rozwinietej we-
dréwki poznawczej (cognitive walkthrough i pluralistic walkthrough) czy oce-
ny heurystycznej (heuristic evaluation), jest efektywnym narzedziem ewa-
luacji interfejséw?, dajgcym mozliwos¢ zlokalizowania i zdiagnozowania
potencjalnych miejsc problematycznych?. Uproszczong liste kontrolna
prezentuje tabela nr 1.

Do analizy stron internetowych wybrano oficjalne rekomendowane
strony organizatoréw przewozéw w wybranych miastach. Dobdr opieral
sie na analizie pierwszego wyniku po wpisaniu w wyszukiwarce hasta:
public transport in wraz z dodaniem nazwy miejscowosci. Taki zabieg za-
stosowano ze wzgledu na przeanalizowanie Sciezki pasazera, ktdry nieko-
niecznie jest mieszkaricem danej stolicy, a wiec nie zna systemu transpor-
towego. W przypadku Londynu byla to strona Transport for London (TfL),
w Amsterdamie byto to GVB, natomiast w Lizbonie - Metrolisboa.

Kazdy z aspektéw poddano skalowaniu, tzn. przyporzadkowano mu
wage, a nastepnie przydzielono punktacje, aby umozliwié¢ ilosciowe po-
réwnanie badanych elementéw. Skala, jakg przyjeto, byla dwu- (0-1) albo
tréjstopniowa (0-2). Maksymalna punktacja w ramach jednego miasta to
28. Wyzszy wynik oznaczal wiekszg kompleksowos$¢ rozwiazari, dostepna
liczbe funkcji i udogodnien dla uzytkownika, a takze wiekszg czytelnosé
tresci pod katem ich zorganizowania. Formularz w calosci znajduje sie na

# P. Nankiewicz, M. Niemczuk, M. Plechawska-Wdjcik, Analiza uzytecznosci in-
terfejsow wybranych serwiséw streamingowych w Polsce, ,Journal of Computer Sciences
Institute” 2022, vol. 25, s. 371, https://doi.org/10.35784/jcsi.3043.

% M. Laskowski, Propozycje metodyk badania uzytecznosci interfejséw aplikacji, ,In-
formatyka, Automatyka i Pomiary w Gospodarce i Ochronie Srodowiska” 2012, nr 4b,
s. 21-24.
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koricu artykutu. Analizy wykonywano za pomocg telefonu Samsung z sys-
temem Android dla wersji mobilnych oraz na komputerze z systemem
Windows 11 na przegladarce Mozilla Firefox w wersji 140.0.2 dla wersji
desktopowych stron internetowych.

Tabela 1. Autorski formularz oceny stron internetowych

. . Maksymalna
Obszary Kryteria Punktacja punktacia
Podstawowe |Wyszukiwarka polaczer 0 - brak 1 - dostepna 1
funkcje Opcje trasy 0 - brak, 1 - pojedyncze, 2 - wiele 2
Biezace opdznienia 0- brak, 1-dostepne 1
Informacje o zmianach 0 - brak opisu, 1 - ogélny, 2 - pelny 9
w kursowaniu
Informacja biletowa 0 - skomplikowana lub brak, 1 - 9
mieszana, 2 - przystepna
Mapy i schematy polaczer |0 - brak, 1- dostepne 1
Obstuga Wersja wielojezyczna 0 - do dwdch, 1 - wiecej niz dwa 1
pasazera jezyki
i kontakt Obstuga pasazera 0 - brak, 1 - jeden kanal, 2 - wiele 9
kanatéw
Oficjalna aplikacja mobilna |0 - brak info, 1 - info 1

(dostepno$¢ informacii)
Tresci i funk- |[Dostepno$c dla osob z nie- |0 - brak, 1 - podstawowe, 2 - roz-
cjonalnosci  |pelnosprawnoscig (acessi- |budowane i szczegSlowe 2
dla 0s6b z nie- |bility)

petnospraw- Rozwigzania dla oséb niewi- |0 - brak, 1 - ograniczone, 2 - roz-

nosciami domych i niedowidzacych  |budowane 2
UX Intuicyjnos¢ nawigacji 0 - trudna w zrozumieniu, 1 - §red- 9
nia, 2 - fatwa w zrozumieniu
Atrakcyjnos¢ 0 - niska, 1 - $rednia, 2 - bardzo 9
wizualna wysoka
Hierarchia 0 - chaotycznie, 1 - Srednia, 2 -
. 2
tresci bardzo dobra
Opcje personalizacji 0 - brak, 1 - podstawowe, 2 - roz-
(zapamietywanie trasy, budowane 2
ulubione, konto)
Responsywnos¢ 0 - stabo, duzo gorsze dziatanie, 1- 1
poréwnywalne dzialanie
Wydajno$é 0 - niesatysfakcjonujaca (ponizej
50), 1 - srednia (51-75), 2 - satysfak- 2

cjonujaca (powyzej 76)

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Prezentacja i analiza wynikow

Wyniki w ponizszym fragmencie zostaly rozpisane w kolejnosci zgodnej
z przyjetymi kryteriami, zawartymi w formularzu obserwacji. Poszczegdl-
ne aspekty oceny szczegdtowo zestawia tabela nr 2, natomiast sumaryczne
wyniki prezentuje tabela nr 4.

Podstawowe funkcje

W tym kryterium analizie poddano zawarte na stronach tresci stanowig-
ce podstawe informacji dla pasazera, ktéry chcialby zaplanowaé podréz
transportem miejskim. Uwzgledniono tu takie aspekty jak: wyszukiwanie
polaczenl (w tym: opcje trasy, biezace opdznienia, informacje o zmianach
w kursowaniu pojazddw, informacje o typach, zakupie i walidacji biletéw
oraz dostepnos¢ map i schematéw polaczen). Sumarycznie w tej kategorii
kazda z analizowanych stron mogta uzyska¢ maksymalnie 9 punktéw. Naj-
wyzszy wynik odnotowano w przypadku Amsterdamu (8 punktdw), ktéry
minimalnie wyprzedzil Londyn i Lizbone (po 7 punktéw). Wyniki te wska-
zuja na wzgledna zbieznos¢ jakosci analizowanych serwiséw, przy czym
roznice dotyczyly gtéwnie zakresu opcji wyboru trasy, publikowania in-
formacji o opdznieniach oraz szczegétowosci opisu taryf i procedur zaku-
pu biletéw.W kwestii wyboru trasy Londyn i Amsterdam oferowaly duzy
zakres zmiennych. Poza standardowymi, takimi jak: wybdr srodka trans-
portu, najmniejsza liczba przesiadek i najmniejszy dystans do przebycia
pieszo, dawaly one mozliwo$¢ znacznej personalizacji preferencji. O ile
w GVB mozna bylo wybrac przystanek posredni, wybdr pojazdow jednej
spotki przewozowej, o tyle TfL oferowal ponadto: mozliwos¢ wyboru wind
zamiast schoddw (oraz na odwrdt), perondéw bezstopniowych, preferencje
dotyczgcg maksymalnego czasu w przemieszczaniu sie pieszo czy dosto-
sowania tempa chodu. Bardzo ciekawg wlasciwoscig brytyjskiej aplikacji
bylo takze zestawienie czasu dotarcia trzema sposobami: transportem pu-
blicznym (opcja podstawowa), rowerem czy pieszo, co moze mieé charak-
ter perswazyjny - zachecajacy do podrézy.

Obstuga pasazera i kontakt

Kryterium to odnosilo sie do trzech gtéwnych obszardw: liczby dostepnych
wersji jezykowych, kanaléw komunikacyjnych na linii pasazer - przewoz-
nik oraz odwotania do rekomendowanej aplikacji mobilnej. Maksymalna
punktacje wszystkim stronom przydzielono w zakresie kontaktu - do-
stepnych opcji bylo wiele: w TfL 6, w GVB 5, natomiast w Metrolisboa 4.



[884] Kamil Olender

Najczesciej pojawialy sie takie kanaly jak: telefon (infolinia), mail czy for-
mularz kontaktowy, natomiast najrzadziej - co moze wydawac sie zaska-
kujgce przy wspélczesnie funkcjonujgcych mediach - social media takie
jak Facebook, X (oba jedynie TfL) czy Whatsapp (GVB). Lizboriskie metro
odznaczalo sie najbardziej tradycyjnymi formami kontaktu: osobistg wi-
zyta w centrum obstugi klienta, telefonicznie, mailowo i poprzez formu-
larz na stronie. Jedynie Londyn i Amsterdam promowaly swoje oficjalne
aplikacje mobilne, zachecajac odwiedzajacych do zainstalowania ich na
swoich smarfonach. Pomimo zamieszania, jakie opisano powyzej w kon-
tekscie wielosci réwnolegle funkcjonujacych aplikacji w Lizbonie, na stro-
nie Metrolisboa nie zarekomendowano Zadnej z nich.

Tresci i funkcjonalnosci dla oséb
z niepelnosprawnosciami

Aspekt ten pozwalal ocenié, na ile zaréwno strona, jak i tresci na niej za-
warte skierowane sg do réznorodnych podrdéznych, w tym oséb z niepet-
nosprawnosciami. Istotne bylo tu zatem sprawdzenie, na ile strony dajg
mozliwos¢ dostosowania interfejsu do niestandardowych wymagan uzyt-
kownikdw, np. zwiekszenia rozmiaru pisma czy zastosowanie odpowied-
niego kontrastu, oraz jak prezentowane sg tresci dotyczace dostepnosci
pojazdow i infrastruktury. W tym aspekcie nieco slabszg punktacje od-
notowano w przypadku Amsterdamu (2 punkty), jednak zadne z miast nie
zdobylo maksymalnej punktacji (4). Najlepiej zaprojektowang strong byta
Metrolisboa, gdyz dawala wiele mozliwosci modyfikacji wyswietlanych
tresci pod katem wizualnym - w intuicyjnie umieszczonym przycisku po
lewej stronie umieszczono menu, ktdre zawieralo funkcjonalnosc ingeren-
cji uzytkownika w wielkos¢ tekstu, kontrast, skale szarosci, a nawet kréj
pisma. Zarédwno Londyn, jak i Amsterdam takich opcji nie udostepnia-
ly, natomiast ich strony wykonane zostaly z wystarczajagcym kontrastem
w kontekscie prezentowanych tresci.

W zakresie tresci przeznaczonych dla oséb z niepelnosprawnosciami
zdecydowanie wyrdznia sie Londyn. Na szczegdlng uwage zastuguje roz-
budowana podstrona dotyczgca dostepnosci, zawierajgca szeroki zakres
praktycznych informacji skierowanych do podréznych z niepetnospraw-
nosciami, obejmujgcych zaréwno aspekty infrastrukturalne, jak i orga-
nizacyjne. Tresci te zawieraly m.in. schematy kursowania linii w odpo-
wiednim kontrascie, opis dostosowania systemu do 0s6b z ograniczeniami
w poruszaniu sie, dostepnosé wind, ruchomych schodéw wraz z rozpiska
poszczegdlnych stacji, a nawet pliki audio (ktére mozna odstuchaé, pobrad,
zamdéwié na CD) z nagraniami najwazniejszych opiséw i dokumentdw,
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a takze przebiegu poszczegdlnych linii metra i przystankdw wraz z moz-
liwymi przesiadkami. Wysitki TfL niewgtpliwie powoduja, ze tamtejszy
system jest bardziej dostepny i inkluzywny, jednakze niestety podstrona ta
nie jest tatwo dostepna: w gldwnym menu na gdrze strony nalezy wybraé
zakladke more, a nastepnie z rozwijanej listy wybrad transport accessibili-
ty i dopiero tam wybrac konkretny temat. Takze holenderski przewoznik
udostepnia podstrone dla podrdznych z niepelnosprawnosciami. Znajdu-
ja sie tam najwazniejsze informacje, w tym wirtualny asystent, opis do-
stepnosci pojazddw dla réznorodnych potrzeb, w tym dla réznych typéw
woézkéw inwalidzkich, a takze oznaczen dla niewidomych. Po wiecej przy-
datnych informacji przewoznik odsyla do aplikacji. Metrolisboa ograni-
cza sie do opublikowania dos¢ dokladnego opisu funkcjonowania wind
na poszczegdlnych stacjach metra. Na stronie znajduje sie tez informacja,
w ktdrej zacheca sie pasazeréw do kontaktu z infolinig. Dodatkowo, jeden
ze schematéw kursowania linii metra posiada oznaczenia stacji dostep-
nych dla oséb z ograniczeniami w poruszaniu sie.

UX

Ostatni analizowany aspekt sprowadzal sie do funkcjonalnos$ci i orga-
nizacji strony, skladajacych sie na ogélne doswiadczenia uzytkownika.
Uwzgledniono tu: intuicyjnos¢ w nawigacji po stronie, atrakcyjnosé wi-
zualng zaréwno w kontekscie estetycznym, jak i poczucia przeladowa-
nia zawartoscig, hierarchie tresci, mozliwo$¢ personalizacji (zalozenie
konta, zapamietywanie trasy, ulubione przystanki itp.), kompatybilnosé
z ekranami dotykowymi na urzadzeniach mobilnych (responsywnos¢) oraz
wydajnosé.

W pierwszej subkategorii najlepiej oceniono strone TfL ze wzgledu na
jasne zaprojektowanie wyszukiwarki polaczen wraz z opcjg sprawdzenia
okolic przystanku, map i dynamicznej informacji o odjazdach (oznaczono
je za pomocg intuicyjnych piktogramdw), a takze przejrzyste przedstawie-
nie zawartych tresci, jak w przypadku tematu opdznieri na konkretnych
liniach i srodkach transportu (wykorzystano kolory linii oraz stopniowa-
nie kolorystyczne tla opisu wydarzen: bialy, z6lty). Stabiej w tym aspekcie
wypadly GVB i Metrolisboa. W przypadku pierwszej ze stron najwieksza
intuicyjnos¢ dotyczyta wyszukiwarki, ktéra zaplanowana zostala zgodnie
z przyjetymi schematami, jednak nie zdecydowano sie na zastosowanie
zbyt wielu piktogramdéw (poza oznaczeniem wind i schodéw), co nieco
wydluza czas reakcji uzytkownika, gdyz wymaga od niego zapoznania sie
z pelnym zakresem informacji w formie tekstowej.
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Ilustracja 1. Wyszukiwarka na stronie amsterdamskiego przewoznika GVB

Zrédto: GVB, [on-line:] https://www.gvb.nl/ - 15.10.2025.

Pomimo ze tres$ci umieszczone pod wyszukiwarkg sg stosunkowo nie-
liczne i nie wywolujg wrazenia nadmiernego obcigzenia informacyjnego,
opierajg sie one gldwnie na przekazie werbalnym, w znacznie mniejszym
stopniu wykorzystujgc elementy wizualne, takie jak obrazy czy ikony.
Wieksze ich nagromadzenie obserwuje sie w serwisie Metrolisboa, jednak
nie zawsze sg one zgodne z konwencjonalnymi piktogramami charaktery-
stycznymi dla kontekstu transportu (poza reprezentacjg pociggdw, wind
czy punktéw na mapie). Najbardziej eksponowane pozostajg natomiast
elementy graficzne towarzyszgce poszczegdlnym liniom metra, takie jak
kwiat, mewa, 16d7 czy réza wiatréw. Zabieg ten ma charakter dekoracyjny,
gdyz linie sg réwnoczesnie oznaczone kolorem oraz jego nazwa stowna, co
w pelni wystarcza do identyfikacji. Mozna zatem okreslié to jako redun-
dancje. Dodatkowo na stronie gléwnej duzo przestrzeni zajmuje slajder
z waznymi dla pasazera informacjami z zakresu bezpieczeristwa, ale tak-
ze tresciami autopromocyjnymi, co nie powinno by¢ pierwszym, tak wy-
eksponowanym punktem odniesienia. Prawidlowo oznaczono natomiast
ocene funkcjonowania przewozdw i wind za pomocg zielonych, zdttych
i czerwonych kropek (dla: dobrego dostepu, ograniczonego dostepu i bra-
ku dostepu).
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Ilustracja 2. Slajder na stronie gldwnej Metrolisboa, dominujacy nad pozostatymi
tresciami

Zrédlo: Metropolitano de Lisboa E.P.E., [on-line:] https://www.metrolisboa.pt/en/ -
15.10.2025.

Kryterium atrakcyjnosci wizualnej dotyczyto ogélnego wrazenia es-
tetycznego w zakresie prezentowanej zawartosci, m.in. spéjnosci kolory-
stycznej czy wykorzystanych zdjeé. Ponownie najlepiej oceniono brytyj-
skiego przewoznika ze wzgledu na dobdr wykorzystywanych barw belek,
ramek i przyciskéw (szarosci z podkresleniami niebieskimi), a takze bia-
tym tlem strony. Ponadto zdjecia publikowane na stronie sg dobrej jakosci
i wspierajg pozytywny wizerunek transportu (czerwony, pietrowy autobus
stojgcy na przystanku, dwoje ludzi zmierzajgcych w jego strone, wszystko
utrzymane w cieptych barwach, co jest jeszcze potegowane przez efekt re-
fleksu stonecznego na karoserii pojazdu). W podstronach natomiast zasto-
sowano grafiki, bezposrednio zwiazane z tresciami. Pomimo popkulturo-
wego wymiaru londyriskiego transportu, nie przetadowano ich zdjeciami
dobrze znanych autobusdw, wagondw metra czy emblematéw.

Gléwna strona GVB takze opiera sie na fotografii z przystanku, kté-
ra stanowi tto dla wyszukiwarki polaczen, jednak jej ramka w znaczgcym
stopniu przystania centralng czes¢ zdjecia, w tym znajdujgcych sie na
nim tramwajéw lub szyn, co zmniejsza jego atrakcyjnosc. Punkt ciezkos$ci
potozony jest zatem na osoby, ktére znajdujg sie na przystanku, niektdre
z nich sg wrecz pierwszoplanowe w kompozycji zdjecia. Dobdr kolorystyki
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nalezy ocenié jako prawidlowy i przejrzysty (stopniowane odcienie nie-
bieskiego oraz czerwony dla oznaczenia najwazniejszych punktdw kiero-
wania wzroku i wyrézniania, wszystko to na bialym tle). Na Metrolisboa
woczy rzuca sie gtéwny slajder, zawierajacy informacje zawierajace grafiki
i zdjecia. Nalezy jednak zwrdcié uwage, ze zdjecia prezentujg proces ska-
nowania kart transportowych w celu przejscia przez bramki, wiec aspekt
wizerunkowy jest tu mocno ograniczony na rzecz informacyjnego. Slajder
wykorzystuje jednak zbyt duzo przestrzeni strony, takze w kontekscie pre-
zentowanych tam tresci, ktérych zmniejszenie nie wplyneloby znaczgco
na ich czytelnosé. W dalszej czesci wykorzystywanych jest wiecej koloréw
niz w przypadku pozostalych analizowanych przewoznikdw, jednak bazo-
wymi sg odcienie niebieskiego (belki, nagléwki i wiekszos¢é piktogramdw)
oraz rézowy (dla oznaczenia najwazniejszych przyciskéw i tresci). Brakuje
zdjed pojazddéw i infrastruktury.

Fof nearby BItONS, FISES #0 pATE and

other places of interest

Tube and rafl maps Bus maps

Maps sne guices to Falp you et ¥ But maps svaiiabia to vaw snd
anound. avadable 0o vaw and Sownioed

Sereiioed

Cycle maps River maps

Jow cycle routes e Santander Erver rraps pvadabie to view and
Cypela daching statwna Aowtilned

1 I \
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Iustracja 3. Widok z jednej podstron Transport for London wraz ze zdjeciami
dostepnych srodkdw transportu

Zrédto: TfL, [on-line:] https://tfl.gov.uk/maps - 15.10.2025.




Architektura informacji stron transportu publicznego... [889]

Szczegdlnie wazna w odbiorze prezentowanych materialéw jest hie-
rarchia tresci, czyli wyréznienie najwazniejszych informacji za pomoca
strategii wizualnych i przestrzennych. W tym aspekcie najwyzej oceniono
strony TfL i GVB (maksymalnie 2 punkty), nizej Metrolisboa (1). W dwdch
pierwszych zastosowano najbardziej powszechny uklad strony, prezentu-
jacy na gérze strony, bez podzialu na kolumny najwazniejsze tresci: wy-
szukiwarke i zdjecia wizerunkowe. Planowanie trasy jest najwazniejszg
funkcjonalnoscia i dlatego zostalo ono wyeksponowane. W przypadku
Metrolisboa - 0 czym wspomniano wczesniej - na gorze strony znajduje
sie zbyt duzy slajder, prezentujacy tresci, ktére nie sg pierwszoplanowe
dla pasazera. Ponizej strone podzielono na dwie kolumny, gdzie po lewej
stronie (a wiec wazniejszej z perspektywy badan okulograficznych w kon-
tekscie naturalnego kierowania wzroku®) umieszczono zaklécenia na
poszczegdlnych liniach, a po prawej wyszukiwarke polgczen. Taki uklad
strony sprawia, ze obszar planowania podrdzy znajduje sie dopiero jako
trzeci w kolejnosci waznosci. Warto jednak zwrdcié uwage, ze w przypad-
ku Metrolisboa najlepiej zorganizowane i uporzgdkowane zostalo menu
gléwne, gdyz zdecydowano sie tu na prosty podzial na travel (podrdzuj),
buy (kupuj), inform (informuj), co jest bardzo zrecznym i minimalistycznym
pogrupowaniem tresci z perspektywy potrzeb pasazera. Na innych anali-
zowanych stronach elementéw w menu jest wiecej i nie zawsze intuicyjnie
kierujg do kluczowych informacji (np. podstrona travel products na GVB
nie jest automatycznie kojarzona z zakupem biletéw).

Przy wiecej niz jednorazowym korzystaniu z wyszukiwarek tras
przydatng funkcjonalnoscig jest mozliwo$é personalizacji, a wiec ich za-
pamietywania, ustawiania ulubionych punktéw docelowych lub punktu
poczatkowego czy zakladania wlasnego konta). Ponownie najlepiej w tym
kryterium podsumowano TfL (2 punkty), gdzie historia wyszukiwan czy
wybdr ulubionych linii, przystankéw i sSrodkéw transportu dostepne sg bez
koniecznosci logowania poprzez pliki cookies. Nie ma tam, co prawda,
mozliwosci stworzenia wlasnego konta, jednak wydaje sie to niepotrzebne
z perspektywy dostepnych funkcji. Nizej sklasyfikowano holenderskiego
przewoznika, ktéry dawal mozliwos¢ personalizacji dopiero po utworze-
niu konta i zalogowaniu. Co wiecej, wigzalo sie to takze z posiadaniem
jednej z kart, stuzgcych do dlugoterminowego korzystania z tamtejszego
transportu miejskiego - OVPay lub OV-chip card. Na Metrolisboa nie
udostepniono zadnych mozliwosci personalizaciji.

Jednym z istotnych kryteriéw byla wydajnosc¢ strony, czyli wskaznik
szybkosci, efektywnosci i responsywnosci dzialania (w tym czas tadowania

% J. Nielsen, Website Reading: It (Sometimes) Does Happen, NN/g, 24.06.2013, [on-li-
ne:] https://www.nngroup.com/articles/website-reading/ - 14.07.2025.
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oraz plynnos¢ interakcji z tresciami). Przyjeto tu tréjstopniows skale, ba-
zujaca na danych technicznych, pozyskanych z narzedzi diagnostycznych
Google (PageSpeed Insights¥). Progi punktacji wigzaly sie z ogdlnym wy-
nikiem wydajnosci. Dla wynikéw ponizej 50 danej stronie przydzielono
0 punktéw (niesatysfakcjonujgca wydajnosc), miedzy 51 a 75 - 1 punkt
(Srednia), powyzej 76 - 2 punkty (satysfakcjonujgca). Najmniej przyjazne
w kontekscie potencjalnych doswiadczen uzytkownika byto TfL (62), nie-
co lepszy wynik w testach osiggneta Metrolisboa (71), najlepiej natomiast
wypadlo GVB (78). Londyriski przewoznik stracil m.in. na wydajnosci ze
wzgledu na czas pobierania obrazéw (by¢ moze jest ich za duzo lub zawie-
rajg za wiele danych).

Tabela 2. Wyniki testow wydajnosci analizowanych stron

Londyn Amsterdam Lizbona
Wynik 62 78 71

Zrédlo: opracowanie wilasne na podstawie danych ze strony: https://pagespeed.web.
dev/ - 12.07.2025.

=wn  2Z=GVB 1255 seorr

GVB, the public
transport company
of Amsterdam

With more than 120 years of experience as the
public transport company of Amsterdam, we
are happy to take you everywhere by tram, the
(night) bus, the metro and the ferry.

Use public transport in Amsterdam >

Ilustracja 4. Pierwsza strona prezentowana uzytkownikowi wyszukujgcemu trans-
port publiczny w Amsterdamie w wersji mobilnej

Zrédlo: GVB, [on-line]] https://www.gvb.nllenfvisit-amsterdam/tourist-guide-en -
15.10.2025.

77 PageSpeed Insights, [on-line:] https://pagespeed.web.dev/ - 12.07.2025.
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Ostatnim z analizowanych kryteriéw byta kompatybilno$¢ z urzadze-
niami mobilnymi, co bylo wazne szczegdlnie ze wzgledu na posiadanie
przez nie ekrandw dotykowych. Kazda ze stron bez wiekszych zarzutéw
obstugiwana byla na smartfonie. Obnizono jednak nieznacznie punktacje
GVB ze wzgledu na fakt, Ze mobilna wersja strony w jezyku angielskim
przekierowywala uzytkownika na podstrone Welcome to Amsterdam, prze-
znaczong dla turystow.

Szczegdtowe wyniki prezentuje tabela nr 3.

Tabela 3. Szczegdtowa punktacja w gldwnych aspektach formularza obserwacji

Aspekt oceny Londyn | Amsterdam | Lizbona Mfilfsymaln}.r
mozliwy wynik
Podstawowe funkcje 7 8 7 9
Obstuga pasazera i kontakt 4 2 4
Tresci i funkcjonalnosci dla OzN 3 2 3 4
Ux 10 7 5 11

Zrédto: opracowanie wilasne.

Najwazniejsze wnioski i podsumowanie

Powyzsze analizy mialy na celu zbadanie uzytecznosci i funkcjonalnosci
tresci zawartych na stronach internetowych przewoznikéw w trzech wy-
branych miastach pod katem ich przydatnosci dla pasazera planujgcego
podréz transportem publicznym. Wyniki pozwolily zweryfikowac zalozo-
ne na wstepie hipotezy.

Dla pelnego potwierdzenia hipotezy H1 konieczne bytoby przeprowa-
dzenie dalszych analiz obejmujacych szerszy zakres paristw. Niemniej juz
w przypadku ograniczonego zestawienia krajow mozna dostrzec istotne
wyniki w obszarze kryterium oceny opiséw kluczowych aspektéw przygo-
towania do podrdzy. Szczegdlne znaczenie ma tu prostota systemu zakupu
i walidacji biletéw, a takze dostepnosé map i schematéw polaczenl oraz
rozwigzania dedykowane osobom z ograniczeniami. Elementy te moga
w spos6b znaczacy redukowad poczucie niepewnosci towarzyszgce plano-
waniu podrdzy, wplywajac tym samym na komfort i efektywnos$¢ korzysta-
nia z transportu publicznego. Ze wskazanych aspektéw jedynie pierwszy
i trzeci mogg miec charakter réznicujacy, gdyz obecnosé map i schematéw
we wszystkich badanych miastach oceniona zostala identycznie. W przy-
padku prostoty opisu i zlozonosci systemu Lizbona, reprezentujaca wysoki
poziom unikania niepewno$ci, uzyskala najwyzsza maksymalna punkta-
cje, ze wzgledu na przejrzyste taryfy oraz wielos§¢ instrukcji postugiwa-
nia sie konkretnymi biletami (zaréwno tekstowe oraz wideo). Natomiast



[892] Kamil Olender

w przypadku informacji o dostepnosci przoduje Londyn ze wzgledu na
bardzo szczegélowe informacje o korzystaniu z przystankéw i pojazddéw
w zaleznosci od posiadanej niepelnosprawnosci. Mozna zatem stwierdzié,
ze w tym aspekcie wyniki nie sg jednoznaczne i nie udalo sie potwierdzié
tej hipotezy, niemniej zasadnym wydaje sie, ze w dalszych analizach nale-
zy skupi sie nie tylko na koherencji informacji, ale takze ich rozbudowa-
niu oraz formie prezentacji.

Do weryfikacji H2 nalezy przeanalizowad wyniki z ostatniego ba-
danego kryterium, czyli oceny UX stron. Juz przy samym spojrzeniu na
wyniki kodcowe widad, ze zrdinicowanie w rezultatach jest najwieksze.
Najlepiej pod tym wzgledem oceniono TfL (10), co stanowito dwukrotnie
wiekszg liczbe punktéw niz w przypadku Metrolisboa. Poza kryteriami
wydajnosci i kompatybilnosci z urzgdzeniami mobilnymi, a wiec jedyny-
mi, ktére odnosily sie do kwestii czysto technicznych, brytyjski przewoz-
nik uzyskat wyzszy wynik niz portugalski. Niemal idealnie pomiedzy nimi
znalazl sie GVB. Wskazywad to moze na wystepowanie pewnej zaleznosci,
jednak odwrotnie proporcjonalnej wzgledem pierwotnych zatozen zawar-
tych w hipotezie.

Tabela 4. Zestawienie wynikéw w aspekcie UX z kulturowym wymiarem unikania
niepewnosci G. Hofstede

Londyn |Amsterdam| Lizbona
Maksymalny
Nazwa podmiotu Transport GVB Metrolisboa | mozliwy wynik
for London
Ocena UX 10 7 5 11
Wskaznik unikania
niepewnosci wg G. Hofstede 35 >3 9 n/d

Zrédlo: opracowanie wiasne.

W kontekscie H3 rezultat kodicowy formularza oceny wskazuje na wy-
stepowanie sporych réznic pomiedzy analizowanymi obiektami. Najwyz-
szy wynik przypadl TfL, sredni GVB, a najnizszy - Metrolisboa. Zgodnie
z zalozeniami badawczymi im wyzszy wynik, tym lepiej zaprojektowana
strona w perspektywie uzytkownika koricowego. Nizszy rezultat wskazy-
wal z kolei na wystepujace niedobory, niescistosci i niezrozumiale rozwig-
zania zastosowane w architekturze informacji. Taka kolejnos¢ analizowa-
nych obiektéw moze wskazywaé na korelacje z kulturowym wskaznikiem
unikania niepewnosci, niemniej - co wydaje sie najbardziej interesujgce -
jest to korelacja ujemna, a wiec odwrotnie proporcjonalna, co zostalo od-
notowane juz w przypadku aspektu UX. Zatem im wyzszy wskaznik uni-
kania niepewnosci, tym nizszy rezultat niniejszych badan.
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Tabela 5. Zestawienie ogdlnego wyniku badari wlasnych z kulturowym wymiarem
unikania niepewnosci G. Hofstede

Londyn Amsterdam Lizbona Maksymalny

https:/fwww.me-| mozliwy

Adres https://tfl.gov.uk | https://gvb.nl trolisboa.ptlen wynik
Wynik 24 21 17 28
Wskaznik unikania

niepewnosci wg 35 53 99 n/d
G. Hofstede

Zrdédlo: opracowanie wilasne.

Reasumujgc, wyniki przeprowadzonej analizy pozwalajg zakladad, ze
gldwna przyjeta zmienna, jakg jest kulturowy wymiar unikania niepew-
nosci, moze by¢ faktorem rdznicujacym dobrane systemy i moze pozwolié
zaobserwowad szereg dalszych cech dystynktywnych, uwarunkowanych
wilasnie przez te zmienng, co moze przyczynié sie do lepszego projektowa-
nia rozwigzaid komunikacyjnych, informacyjnych i orientacyjnych w ob-
rebie transportu publicznego. Kolejnymi krokami w niniejszym projekcie
badawczym powinno by¢ zatem rozszerzenie listy analizowanych stron
o wiecej krajéw zréznicowanych pod katem wskaznika unikania niepew-
nosci. Niemniej dotychczasowe analizy prowadzone przez autora wskazu-
ja, Ze niebezpodstawnym jest przyjmowanie istnienia korelacji ujemnej.
Potwierdzaé zdaja sie to badania dotyczgce analogicznej oceny aplikacji
mobilnych w wiekszej liczbie miast, gdzie miasta z krajow reprezentujg-
cych wysoki wskaznik przyjetej zmiennej kulturowej (Portugalia, Polska)
uzyskaly nizszy wynik od tych (Wielka Brytania, Szwecja), ktdre odznacza-
ly sie niskim indeksem tej cechy. Stwierdzenie istnienia takich zaleznosci
byloby interesujgcym wnioskiem, gdyz mogloby to wigzaé sie z zaloze-
niem, ze cecha unikania niepewnosci moze koegzystowad z tzw. pozy-
tywnym sprzezeniem zwrotnym, a wiec sytuacja, w ktérej brak instruke;ji,
$ciezek postepowania wywoluje niepewnosé i stres, co prowadzi z kolei do
projektowania rozwigzan w obrebie systeméw orientacyjnych i systemdéw
informacji pasazerskiej w sposdb, ktdry wcale nie redukuje tego poczucia
zagubienia i dyskomfortu. Zatem zamiast redukowad dezorientacje uzyt-
kownikdw, wprowadzone rozwigzania nasilaja jedynie trudnosci w ich
przetwarzaniu ze wzgledu na ich forme, co skutkuje problemami w nawi-
gowaniu, utrudniong $ciezka pasazera i w konsekwencji generowaniem
niepotrzebnego stresu.
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Streszczenie

Cel: Celem niniejszego artykulu jest analiza stron internetowych organizatoréw
przewozéw w wybranych miastach i aglomeracjach Europy (Londyn, Lizbona,
Amsterdam) pod katem informacji na nich zawartych w kontekscie ich przydat-
nosci w procesie planowania podrdzy, a takze wybranych aspektdw z zakresu user
experience. Wyniki zestawiono z kulturowym wymiarem unikania niepewnosci
Geerta Hofstede.

Metody badan: Gléwnym celem bylo zatem sprawdzenie, na ile hierarchia infor-
macji i tres¢ publikowanych na stronach informacji sg zalezne od okreslonych
kulturowych uwaunkowan. Miasta dobrano w taki sposéb, by reprezentowaly
wysoki, sredni i niski poziom tej zmiennej. Dla osiggniecia zalozer zastosowano
metode analizy tresci i hierarchii informacji na podstawie autorskiego formularza
obserwacji.

Najwazniejsze wyniki: Ogdlna punktacja koficowa stanowi o tym, ze strona Trans-
port for London (Wielka Brytania) jest najlepiej zaprojektowang z perspektywy
doswiadczen uzytkownika, chociaz posiada ona takze kilka wad (m.in. wydajnosd).
Najwiecej zawitosci w architekturze informacji pojawia sie natomiast na stronie
Metrolisboa (Portugalia), ktére wiaza sie m.in. z nieodpowiednig hierarchig tresci.
Nie potwierdzono hipotezy stanowigcej o dodatniej korelacji miedzy badaniami
wymiaréw kultur a analizami wlasnymi, jednak zaobserwowano, ze ogdlny wynik
oceny jest odwrotnie proporcjonalny do wspomnianych badan, zatem zasadne sg
dalsze analizy na wiekszej grupie obiektdw.
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Badania sg czescia projektu badawczego pt.: ,Systemy orientacyjne w komunika-
cji zbiorowej a kulturowy wymiar unikania niepewnosci - analiza behawioralna
i semiotyczna wybranych miast Europy”, finansowanego w ramach konkursu Mi-
niatura 7 przez Narodowe Centrum Nauki.

Stowa kluczowe: Systemy orientacyjne, systemy informacji pasazerskiej, user
experience, communication design, komunikacja spoteczna, transport publiczny

Information architecture of public transport websites in London,
Amsterdam and Lisbon. Comparative analysis of wayfinding elements

Abstract

Aim: The objective of this study is to analyse the websites of transport organ-
isers in selected European cities and agglomerations (London, Lisbon, Amster-
dam) with regard to the information they contain and their usefulness in the travel
planning process. The study will also examine selected aspects of user experience.
The results were then contrasted with Geert Hofstede’s cultural dimension of un-
certainty avoidance.

Research methods: The primary objective of this study was to ascertain the extent
to which the hierarchy of information and the content of information published
on these sites are contingent on specific cultural avoidance considerations. The
selection of cities was undertaken with the objective of representing high, medi-
um and low levels of this variable. In order to achieve the objectives, the method
of content analysis and information hierarchy was applied on the basis of the au-
thor’s observation form.

Key results: The conclusion of the study indicates that the Transport for London
(UK) website demonstrates the most effective user experience design, though it
also exhibits several deficiencies, including performance issues. In contrast, the
most intricacies in the information architecture appear on the Metrolisboa (Por-
tugal) website, which are related to, among other things, an inadequate hierarchy
of content. The hypothesis that there would be a positive correlation between the
cultural dimensions surveys and the self-analyses was not confirmed. However,
it was observed that the overall evaluation score is inversely proportional to the
aforementioned surveys. This suggests that further analysis on a larger group of
sites is warranted.

The research is part of a research project entitled: “Wayfinding systems in public
transport and the cultural dimension of uncertainty avoidance - a behavioural and
semiotic analysis of selected European cities’, funded under the Miniatura 7 com-
petition by the National Science Centre, Poland.

Keywords: Wayfinding systems, passenger information systems, user experience,
communication design, communication science, public transport



