Badanie zadowolenia pasazerow Metra
Warszawskiego 2016

(XII edycja)

Warszawa, lipiec 2016
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1. Wprowadzenie

XII edycja badania zadowolenia pasazerow miata dac¢ odpowied? na pytanie, czy
notowana w latach ubiegtych stabilizacja w ocenie jakosci ustug Metra zostanie
utrzymana. Z jednej strony pasazerowie zdazyli juz zapomnie¢ o niedogodnosciach
zwigzanych z budowa linii M2, z drugiej strony po roku funkcjonowania sieci wygast
.efekt wow”, napedzany do tej pory zainteresowaniem i ciekawoscig. Jak sie okazato
~Spowszednienie” i przyzwyczajenie pasazerow do nowej sytuacji wptyneto bardzo
pozytywnie na wizerunek Metra, a wiekszos¢ wskaznikdw jego oceny osiggneta poziom
dotad niespotykany. Ale o tym w dalszej czesci raportu.

1.1. Nota metodologiczna

Badanie realizowano w dniach 16-22 czerwca 2016 r. na wszystkich 28 stacjach

Metra.

Wywiady face-to-face przeprowadzano przy pomocy tabletu oraz wystandaryzowanego
kwestionariusza zawierajacego zestaw pytan umozliwiajacy porownania wynikow z
pomiarami z lat 2005-2014 (wartosc referencyjna - ocena tylko pierwszej linii) oraz

pomiarem z 2015 roku (ocena obu linii).

Dobdr proby byt proporcjonalny do rozktadu ruchu pasazerskiego dla 28 stacji sieci
Metra i uwzgledniat natezenie ruchu pasazerskiego w czterech porach funkcjonowania

sieci Metra - porannej, potudniowej, popotudniowe] i wieczornej.
Zrealizowano tgcznie 2019 wywiadéw: 1517 pasazerow M1 i 502 pasazerow M2.

Wyniki badania prezentowane sg z uwzglednieniem danych historycznych.

1.2. Godziny realizacji wywiadow

Godziny realizacji 2015 (N=2057) 2016 (N=2019)
5:00 - 9:00 21,2% 24,8%
9:00 - 14:00 28,3% 22,0%
14:00 - 19:00 28,4% 40,6%
19:00 - 24:00 22,1% 12,6%
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1.3. Rozktad préby na poszczegolne stacje

M1 - Nazwa stacji |2005-2014 (érednie)| 2015 (N=1500) | 2016 (N=1517)
Mitociny 2,0% 4,7% 7,1%
Wawrzyszew 1,4% 2,9% 2,0%
Stare Bielany 1,1% 2,9% 1,9%
Stodowiec 1,3% 3,0% 2,0%
Marymont 2,7% 3,9% 4,9%
Plac Wilsona 5,0% 3,7% 1,9%
Dworzec Gdanski 5,5% 6,5% 5,5%
Ratusz Arsenat 9,.7% 6,2% . 9,0%
Swietokrzyska 4,6% 6,7% 7,8%
Centrum 13,6% 13,3% ©12,6%
Palitechnika - 9,2% 7,9% - 8,4%
Pole Mokotowskie 6,0% 2,7% 3,9%
Raclawicka 3,3% 3,8% 2,3%
Wierzbno 3,6% 2,3% 3,8%
Wilénowska 6,4% 10,5% 5,9%
Stuzew 5,2% 4,6% 5,7%
Ursyndw 3,2% 2,7% 2,9%
Stoktosy 3,7% 1,0% 3,1%
Imielin 4,2% 2,5% 3,2%
Natolin 4,1% 2,7% 2,8%
Kabaty 4,4% 5,5% 3,5%

M2 - Nazwa stacji 2015 (N=557) 2016 (N=502)
Rondo Daszynskiego 14,2% 13,39
Rondo ONZ 7,5% 8,4%
Swietokrzyska 14,7% 30,5%
Nowy Swiat-Uniwersytet 23,2% 12,9%
Centrum Nauki Kopernik 8,6% 5,2%
Stadion Narodowy 9,0% 7,6%
Dworzec Wileiski 22,8% 22,1%
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2. Charakterystyka badanych

2.1. PteC i wiek pasazerdw
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autobus /tramwaj

samochod osobowy (jako kierowca)

rower

kolej /WKD

samochod osobowy (jako pasazer)

motorower /motocykl

zadne z powyzszych

Najwiekszg grupe uzytkownikéw sieci Metra stanowig osoby aktywne zawodowo
(64%) oraz uczniowie i studenci (29%). Niemal 2/3 pasazeréw to osoby miode (do 35
roku zycia), osoby w wieku 55+ stanowig zaledwie 8% populacji uzytkownikow..

Cho¢ uzytkownikami sieci Metra sg przede wszystkim mieszkancy Warszawy, co
sibdmy pasazer mieszka poza granicami stolicy. Struktura ta jest spojna z wynikami z
2015 roku — pomiaru, w ktérym po raz pierwszy badane byty obie linie Metra.

Zdecydowana wigkszos¢ pasazerow Metra w dni powszednie korzysta takze z
komunikacji autobusowej lub tramwajowej. Co siédmy pasazer dojezdza do/z Metra
koleja lub WKD, z czego znaczaca czesé to mieszkancy gmin podwarszawskich.

Stuchanie muzyki/ radia, czytanie ksigzek oraz korzystanie z telefonu (granie lub
przegladanie Internetu) to najpopularniejsze zajecia, ktore wypetniajg pasazerom czas
podczas oczekiwania na peronie oraz samej jazdy Metrem.
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' 3. Korzystanie z Metra w dni powszednie

3.1. Czestotliwos¢ korzystania z M1 i M2

wartosc
referencyjna
(2005-2014)

pasazerowie
M1'2015

pasazerowie
M2'2015

pasazerowie
M1'2016

pasazerowie
M2'2016

@ codziennie (np.dwa razy dziennie, kilka razy dziennie) mkilka razy w tygodniv  raz w tygodniu lub rzadziej

3.2. Przesiadki i dlugo$¢ przejazdow

Typowe
przejazdy
metrem w dni
powszednie

ttylko M1 tylko M2 E z przesiadkyg

Liczba stacji
przejezdzana
zwykle w dni
powszednie

mdo 2 stacji 4 3-4 stacje 5-6 stacji m7-9stacji ®10 lub wiecej stacji

Z pierwszej linii Metra pasazerowie wcigz korzystajg znacznie bardziej regularnie, niz z
linii drugiej. Regularno$¢ korzystania z M1 w 2016 jest niemal identyczna z tg
deklarowang w roku 2015, natomiast w przypadku M2 zmniejszyta sie w poréwnaniu
do pomiaru sprzed roku. Jednoczesnie liczba pasazeréw w poréwnaniu z ubiegtym
rokiem wzrosta.

88% badanych pasazeréw w dni powszednie korzysta tylko z jednej wybranej linii
metra, 13% uzytkownikéw zwykle przesiada sie miedzy liniami, korzystajac z obu.

W dni powszednie 16% pasazerdéw przejezdza w jedna strone 10 lub wiecej stacji
(srednio 6 stacji), a najdtuzsze przejazdy obejmuja 19 stacji.



wartosc
referencyjna
(2005-2014)

2015

2016

s zdecydowanie dobrze ® raczej dobrze - przecigtnie @ raczej zle (slabo) mbardzo zle brak zdania

Pod koniec wywiadu pasazerowie zostali zapytani o 0ogdlng ocene jakosci ustug Metra
Warszawskiego — w poréwnaniu do wynikow badania z 2015, a takze $redniej ocen z
lat poprzednich (wartos¢ referencyjna), notujemy obecnie istotny wzrost ocen
zdecydowanie pozytywnych.

Problemy zwigzane z niedogodnosciami, na jakie byli narazeni pasazerowie w czasie
budowy drugiej linii nie wptynety zasadniczo na poziom zadowolenia uzytkownikéw w
2015 roku. Obecne oceny wskazujg na duzy kredyt zaufania jakim klienci obdarzajq
Metro Warszawskie i bardzo dobrze rokujg na przysziosc.



. 5. Czestotliwos¢ kursowania

5.1. Ocena czestotliwosci kursowania sieci Metra (M1+M2)
w réoznych porach dnia

oy §
¥ e

godz. 5:00 - 9:00 godz, 9:00 - 14:00 godz. 14:00 - 19:00 godz. 19:00 - 24:00

E brak opinii Bbardzo zle mraczej stabo przecigtnie  sraczej dobrze wbardzo dobrze

5.2. Ocena czestotliwosci kursowania sieci Metra (M1+M2)
w godzinach 5:00 = 9:00

wartosé e
referencyjna £
(2005-2014)

2015

2016 |

Bbardzo dobrze #raczej dobrze  przecigtnie Mraczejslabo ® bardzo zle wbrak opinii



5.3. Ocena czestotliwosci kursowania sieci Metra (M1+M2)
w godzinach 9:00 - 14:00

wartosc
referencyjna
(2005-2014)

2015

2016

® bardzo dobrze = raczej dobrze przecietnie Hraczej stabo ®bardzo Zle mbrak opinii

5.4. Ocena czestotliwosci kursowania sieci Metra (M1+M2)
w godzinach 14:00 - 19:00

wartosé
referencyjna
(2005-2014)

]

2015

i

2016

@ bardzo dobrze ®raczej dobrze przecietnie ®raczej stabo ®bardzo zle B brak opinii
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5.5. Ocena czestotliwosci kursowania sieci Metra (M1+M2)
w godzinach 19:00 - 24:00

wartosé : i
referencyjna i)
(2005-2014) ‘

2015
2016

# bardzo dobrze firaczej dobrze przecigtnie ®raczej stabo ®mbardzo Zle ®brak opinii

Zgodnie z zatozeniami przyjetymi w projekcie, czestotliwosé kursowania Metra jest
wiodgcym wskaznikiem jakosci, ktéry najlepiej oddaje opinie pasazerdw.
Przepustowosc Metra jest kluczowym czynnikiem prawidiowego wykonywania gtéwnej
funkcji transportowej.

W stosunku do wartosci referencyjnej (Sredniej dla lat 2005-2014) oraz do wynikow

uzyskanych w 2015 roku —obecnie notujemy wyrazny wzrost ocen zdecydowanie
pozytywnych w trzech (na cztery) badanych porach dnia.

Tak dobre wyniki potwierdzajg znakomitg ocene ogélng wystawiong przez pasazerow
przewoznikowi.

Pewien wyjatek stanowi pora wieczorna, w ktdrej ocena jest poréwnywalna z
wartoscig referencyjna i wyraznie rézni sie od wskaznikéw zadowolenia z
czgstotliwosci kursowania dla trzech pozostatych przedziatéw czasowych (nadal jest to

jednak ponad 70% zadowolonych pasazerdw).

10
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- 6. Ocena elementow zwigzanych z obstugg
pasazerow

punktualnosé kursowania
szybkosc jazdy
bezpieczenstwo

czystosc na stacjach

system informacji w wagonach metra
czystos¢ w wagonach |
system informacji na stacjach metra H

obstuga metra -

udogodnienia dla osob
niepetnosprawnych

brak zdania mbardzo Zle + raczej stabo ‘przecietnie  Hraczej dobrze + bardzo dobrze

Wyniki dla poszczegdinych elementow jakosci obstugi potwierdzajg ogélnie bardzo
dobrg kondycje Warszawskiego Metra w oczach jego uzytkownikow.

Osiem na dziewie¢ wskaznikéw jakosci obstugi przekracza 80% ocen pozytywnych,
przy czym punktualnos$é kursowania, szybkosc jazdy, bezpieczenstwo i czystosc na
stacjach osiggnety ponad 90% takich ocen.

Zakres udogodnien dla osob niepetnosprawnych pozytywnie ocenia ponad 60%
pasazerdw, co oznacza wzrost zarowno w stosunku do roku poprzedniego, jak i

i wartosci referencyjnej. Warto zauwazyc, iz aspekt ten zgromadzit najwiecej ocen
neutralnych (,brak zdania”), co wynika z faktu, ze realng skale problemu oceni¢ moga
przede wszystkim osoby bezposérednio dotkniete tymi niedogodnosciami.

Wszystkie aspekty oceniono lepiej lub istotnie lepiej niz przed rokiem. Poréwnanie do
wartosci referencyjnej takze wypada zdecydowanie na korzy$¢ obecnego pomiaru.

11
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6.1. Punktualnosé¢ kursowania

wartosc
referencyjna
(2005-2014)

2015 2

2016

brak zdania ®bardzo Zle + raczej stabo przecigtnie ®@raczej dobrze + bardzo dobrze

6.2. Szybkos¢ jazdy

wartosc
referencyjna - 4
(2005-2014)

2015

2016

brak zdania  ®bardzo Zle + raczej stabo ‘przecigtnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

6.3. Bezpieczenstwo

wartosé
referencyjna - i
(2005-2014)

2015 l!

2016 Iq

" brak zdania  ®bardzo fle + raczej stabo ‘przecigtnie  ®™raczej dobrze + bardzo dobrze

12
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6.4. Czystos¢ na stacjach

wartosc
referencyjna
{2005-2014)

2015

2016

L L]

. brak zdania  ®bardzo Zle + raczej stabo przecietnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

6.5. Czystos¢ w wagonach

wartosé
referencyjna g3
(2005-2014)

2015

2016 H

-brak zdania ®mbardzo Zle + raczej stabo przecietnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

6.6. Informacja na stacjach Metra

wartos¢
referencyjna
(2005-2014)

2015

2016 lq

brak zdania  mbardzo Zle + raczej slabo przecietnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

13



wartosc
Y referencyjna
(2005-2014)

2015
2016 !
brak zdania  mbardzo Zle + raczej stabo przecigtnie  #®raczej dobrze + bardzo dobrze

6.8. Udogodnienia dla niepetnosprawnych

wartosc
referencyjna
(2005-2014)

2015

2016

brak zdania mbardzo Zle + raczej stabo przecigtnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

* 6.9. Czystos¢ na stacjach

[ wartosé '
referencyjna [l
(2005-2014)

2015 ‘ 2

2016 I!

brak zda'nia ® bardzo zle + raczej stabo przecietnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

14



7. Ocena stuzb Metra

obstuga sprzatajgca i

ochrona

obstuga technicza
(np.maszynista)

inna obstuga (np. handlowa)

policja

brak zdania ®bardzo Zle + raczej stabo przecietnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

Wzrost ogdlnej oceny jakosci ustug ma swoje podioze takze w znacznie lepszej niz
poprzednio ocenie pracownikdow Metra — stuzb sprzatajgcych, ochrony oraz obstugi
technicznej. Dotyczy to zaréwno pordwnan z wartescig referencyjna, jak i z wynikami

z 2015 roku.

Stabiej na ich tle, cho¢ wcigz korzystnie, wypadajg ,stuzby” nie podlegajace
bezposrednio Metru: obstuga handlowa i policja, réwniez aceniane lepiej niz przed
rokiem i poréwnywalnie do Sredniej oceny z lat 2005-2014.

15



7.1. Ochrona

wartosc
referencyjna
{2005-2014)

2015

2016 < % I!

brak zdania ®bardzo Zle + raczej slabo. przecietnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

.7.2. Policja

wartosé
referencyjna
(2005-2014)

2015 SYGEa

2016 R

brak zdania ®bardzo Zle + raczej stabo przecietnie #®raczej dobrze + bardzo dobrze

/.3. Obstuga techniczna

wartogé
referencyjna
(2005-2014)

Py

2015
2016 ' ' #
brak zdania ~ Wbardzo zle + raczej stabo przecietnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

16



wartosc .
-eferencyjna ,
(2005-2014)

2015 ¥

2016 - l! .
brak zdania mbardzo Zle + raczej stabo przecietnie  Mraczej dobrze + bardzo dobrze

7.5. Obstuga handlowa

wartosc ‘
referencyjna 2
(2005-2014) d 2

2015 Loy dded veIgs

2016 TN H
brak zdania mbardzo Zle + raczej stabo przecigtnie  Wraczej dobrze + bardzo dobrze

17
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& 8. Ocena wyposazenig Metra

' - bankomaty punkty handlowe (kioski, inne elementy np. toalety
sklepy itp.)
brak zdania mbardzo Zle + raczej stabo przecigtnie  mraczej dobrze + bardzo dobrze

W poréwnaniu do lat ubiegtych pasazerowie zdecydowanie lepiej ocenili wyposazenie
metra w bankomaty oraz toalety.

Ilos¢ punktéw handlowych na terenie Metra oceniono zdecydowanie lepiej niz przed
rokiem, a poréwnywalnie ze $rednia wartoscig z lat 2005-2014 (kiedy funkcjonowata

tylko pierwsza linia).

18



wartosc
referencyina
(2005-2014)

2015

2016

brak zdania ®bardzo Zle + raczej stabo przecigtnie  @raczej dobrze + bardzo dobrze

8.2. Bankomaty

wartosc
referencyjna
(2005-2014)

2015 N S

2016 ! ¥
i

brak zdania ®mbardzo 2le + raczej stabo przecietnie  mraczej dobrze + bardzo dobrze

8.3. Inne elementy np. toalety

wartosc¢
referencyjna
(2005-2014)

2015
2016 . 3
brak zdania mbardzo zle + raczej stabo  przecietnie Eraczej dobrze + bardzo dobrze

19



sytuacji awaryjnych

Przyciskéw Alarmowych  Telefondw Alarmowych na Personelu
wewnatrz pociggdow peronach i antresolach odpowiedzialnego za

bezpieczenstwo w metrze

brak zdania ®mbardzo zle + raczej stabo przecigtnie  mraczej dobrze + bardzo dobrze

Podobnie jak przed rokiem, pasazerowie mieli mozliwodé wyrazenia opinii na temat
widocznosci rozwigzan stuzacych bezpieczenstwu, ktére jest jednym z atutéw Metra.

Wyraznie lepiej oceniono widocznosé przyciskdw alarmowych w wagonach oraz
telefonéw alarmowych na peronach j antresolach. Widocznoéé¢ personelu
odpowiedzialnego za bezpieczeristwo w Metrze pozytywnie ocenifo tyle samo oséb co

w2015 r.

Nalezy podkresli¢, ze kazdy z tych aspektéw pozytywnie ocenito co najmniej 80%
pasazerow.

20



2015
4 2016 :' :
brak zdania mbardzo Zle + raczej stabo przecigtnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

9.2. Telefony Alarmowe na peronach i antresolach

2015

2016 H

brak zdania  ®bardzo Zle + raczej stabo przecigtnie  ®raczej dobrze + bardzo dobrze

9.3. Personel odpowiedzialny za bezpieczeristwo

2015
2016 .

brak zdania  mbardzo zle + raczej stabo ‘przecigtnie  mraczej dobrze + bardzo dobrze

21
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10. Ulubiona stacja

[ M1 - Pierwsza linia 2015 2016 | M2 - Druga linia 2015 2016 |
| Kabaty 1,9% 1,5% Rondo Daszyriskiego 0,6% 0,8%
Natolin 1,1% 0,8% Rondo ONZ 0,5% 0,5%
Imielin 1,3% 1,0% Swietokrzyska M2 0,7% 0,6%
Stoktosy 1,2% 0,6% Nowy Swiat-Uniwersytet 1,1% 1,2%
Ursynow 1,8% 0,5% Centrum Nauki Kopernik 0,7% 1,5%
Stuzew 1,9% 0,7% Stadion Narodowy 1,0% 1,2%
| Wilanowska 3,2% 2,7% | Dworzec Wilenski 0,8% 1,4%
| Wierzbno 2,2% 0,6% | Rondo Daszyrskiego 06% | 08%
Racfawicka 1,1% 0,3%
'?ole Mokotowskie 3,2% 0,6%
Politechnika 3,0% 1,6%
Centrum 4,3% 2,5% Nie mam ulubionej 35,9% | 62,2%
Swietokrzyska M1 : 37% 2,5% :
Ratusz Arsenat 2,5% 1,6%
Dworzec Gdanski 2,6% 1,1%
Plac Wilsona 9,7% 6,7%
Marymont 2,3% 0,3%
Stodowiec 2,3% 0,3%
Stare Bielany 6,'1% : 3,3%
Wawrzyszew 1,1% 0,2%
| Mtociny 2,3% 0,8%

Blisko 62% pasazerdéw nie wskazuje ulubionej stacji Metra Warszawskiego. Jest to
niemal dwukrotny wzrost tego wskaznika w poréwnaniu do pomiaru z 2015 roku i
$wiadczy o przesunieciu sposobu postrzegania Metra w strone bardziej funkcjonalng,

niz estetyczno-emocjonalna.

Metro spowszedniato (w pozytywnym sensie) i jest nieodzowna, codzienng czescig
Zycia jego pasazerow.
Wcigz wyraznie najbardziej lubiang stacjg metra jest ,Plac Wilsona”. Wraz ze ,Starymi

Bielanami” stacje te, jako jedne z nielicznych, cenione s za walory estetyczne -
uzytkownikom szczegélnie podoba sig ich wystroj/ aranzacja.

Znakomita wigkszos¢ stacji doceniana jest z przyczyn czysto funkcjonalnych, tj:
odleglosc od domu/ pracy, przyzwyczajenie, czgstosc korzystania (wiekszose), czy
dogodna lokalizacja w centrum miasta i mozliwosé przesiadek (Centrum,

Swietokrzyska).

22



11. Podsumowanie

Wyrazna poprawa wizerunku Warszawskiego Metra

» Istotny wzrost ogolnej oceny jakosci ustug oraz zdecydowanej wiekszogci

wptywajacych na nig wskaznikéw potwierdza wyrazne "ocieplenie" wizerunku

. Warszawskiego Metra. Uzyskane w zesztym roku nieco stabsze wyniki,

spowodowane prawdopodobnie odczuwalnymi dla uzytkownikéw utrudnieniami
zwigzanymi z budowag drugiej linii M2, sg juz przesztoscig. Obraz Metra w
oczach pasazerdw jest obecnie zdecydowame lepszy, niz kiedykolwiek w latach
ubiegtych.

Metro Warszawskie jako sieé spowszedniato (w pozytywnym tego stowa
znaczeniu), a wiekszoé¢ mfrastruktury oceniana jest przez pryzmat
funkcjonalnosci.

». Punktualnos¢ kursowania i odpowiednia szybko$¢ jazdy, bezpieczenstwo,
czystos¢ na stacjach oraz dziatalnoéé zaleznych od Metra stuzb (ekipa
sprzatajaca, ochrona, ekipa techniczna) to najmocniejsze strony
przedsigbiorstwa, ktore wyraznie "zyskaty" w oczach pasazerdw.
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