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Esipuhe

Julkaisu sisaltaa syksylla 15.8. - 11.11.2016 toteutetun HSL:n joukkoliikenteen asiakastyytyvai-
syystutkimuksen tulokset seka koostetut tunnusluwut wodelta 2016. Tuloksia kaytetdan HSL:n
joukkoliikenteen kehittamisessa, henkilokun-nan koulutuksessa ja kilpailutetun bussiliikenteen
laatubonusten laskennassa. Tutkimus antaa my®s arvokasta taustatietoa matkustajien
asiakasprofiilista.

Tutkimuksen suunnittelusta vastasi HSL:n joukkolilikennesuunnitteluosaston operatiiviset tutkimuk -
set -ryhma ja raportin sisallosta liikennetutkija Hanna Kitti. Ty6ta ohjasi johtoryhmé, johon kuuluivat
operatiiviset tutkimukset -ryhméasta Antti Vuorela (puheenjohtaja), Hanna Kitti (varapuheenjohtaja),
Natalia Berezina, Eweliina Kuvaja, Liisa Maanavilja, Taru Pakkanen ja Heidi Reponen.
Johtoryhmé&an kuuluivat myos joukkoliikennesuunnitteluosaston linjasto- ja aikataulusuunnittelu-
ryhméasté Tero Mertanen ja liikennepalvelut -osaston hankintaryhmasta Mira Hiltula ja hankinnan
tuki -ryhmasté Erja Salowori. HSL:n organisaation uudistuttua 1.1.2017 tutkimuksen tulosanalyysi
ja raportointi tehtiin liikennetutkimukset -ryhmassa.

Kyselyn kdytannon toteutuksesta vastasi Taloustutkimus Oy, jossa ty6n vastuuhenkildina olivat
Pauliina Aho ja Jari Pajunen. Tuloksia koskeva analyysi perustuu HSL:n joukkoliikennesuunnittelu-
osaston joukkoliikennesuunnittelijoiden seka muiden HSL:n asiantuntijoiden antamiin kommenttei -
hin. Tulosten analysoinnissa on hyodynnetty Asty Web -nettitietokantaa
(https://hsl.louhin.com/asty/).

Helsingissa 3.3.2017

Marko Viherwuori

Ryhmapaallikko

Liikennetutkimukset -ryhma
Liikennejarjestelma ja tutkimukset -osasto
Helsingin Seudun Liikenne (HSL)
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Syksylla 2016 lahes 88 prosenttia matkustajista oli tyytyvaisia HSL-alueen joukkolikenteeseen, eli antoi yleisarvosanan 4 tai
5 asteikolla 1 — 5. Tulos parani hieman yli prosenttiyksikdllé verrattuna syksyyn 2015. Syksylla 2016 HSL:n joukkoliikenteen
yleisarvosanan keskiarvo oli 4,09. Vuositasolla matkustajien tyytyvaisyys pysyi lahes samalla tasolla vuodesta 2015 (89 %)
vuoteen 2016 (88 %).

Suosituin joukkolikenteen kulkumuodoista oli jélleen metro, jonka matkustajista noin 92 prosenttia oli tyytyvaisia HSL-
joukkolikenteeseen. Tyytyvaisten matkustajien osuus pysyi korkeana lansimetron viivastyksesta huolimatta. Metrossa
otettiin syyslikenteen alussa kayttdon ruuhka-ajan 2,5 minuutin vuorovéli ja siirryttin likenndimdan aikaisempaa
lyhyemmilld kahden vaunuparin junilla kaikkina likenngintiaikoina. Laitureille merkittin keltaisin opastetarroin alue, jolle
metro ei pysahdy, ja tihennetyn vuorovalin vuoksi Mellunméen junat menevét ruuhka-aikaan kaantoraiteelle jo Kampissa.
Ruuhka-ajan ulkopuolella Mellunméen junat kadantyvéat edelleen Ruoholahdessa. Tihennetyn vuorovalin likenndinti ei
alkanut ongelmitta, mik& nékyi alkusyksysté matkustajien poikkeuksellisen heikkona tyytyvaisyytend metron tasméallisyyteen.
Lisaksi laiturindyttdissa esiintyy puutteellista tietoa, koska metron matkustajainformaatiojarjestelméd ei osaa ennakoida
Kampin kaannélta tulevia junia. Matkustajien tyytyvaisyys seka metron tasmallisyyteen ettd opasteiden toimivuuteen laski
vajaalla neljalla prosenttiyksikolla syksysta 2015.

Bussilikenteessa asiakastyytyvaisyys parani eniten Vantaalla, jossa tyytyvaisten osuus oli syksylla 2016 perati 83
prosenttia, kun se syksylla 2015 oli 73 prosenttia. Muutoksen perusteella voidaan arvioida, etté vantaalaiset ovat I0ytaneet
keh&radan liikenteen aloituksen yhteydess& muuttuneet bussilinjat. Vantaalaisista matkustajista noin kaksi kolmesta (59 %)
oli tyytyvainen tasmallisyyteen bussilikenteen keskiarvon ollessa 70 prosenttia. Matkustajien tyytyvaisyys bussilikenteen
tasméllisyyteen laski keskimdarin kolmella prosenttiyksikolla syksysta 2015. Laskun taustalla on useita tekijoitd. Keha I:n
tiety6t ruuhkauttavat poikittaislikennetta ja sisaantulovaylia Helsinkiin ja lisaksi lansimetroa korvaavaa likennetta hoidetaan
tavallista véhemmalla ja vanhemmalla kalustolla, mika nakyi matkustajatyytyvaisyydesséa Espoon likenteessa.

Vuonna 2016 matkustajien tyytyvaisyys lahijunalikenteeseen nousi ensimméista kertaa yhta korkeaksi kuin tyytyvaisyys
bussilikenteeseen. Lahijunalikenteessa matkustajien tyytyvaisyys tasmallisyyteen palautui lahelle syksyn 2013 tasoa.
Syksylla 2014 lahijunalikenteen luotettavuus laski ja syksylla 2015 keh&radan likenndinnin aloitus aiheutti paa- ja
keharadan lahijunalikenteeseen myohastymisia, jotka heikensivat asiakastyytyvaisyyttd. Syksylla 2016 matkustajien
tyytyvaisyys hairidviestintaan lahijunalikenteessé parantui huomattavasti.

Uusien matkakortinlukijoiden asennukset likennevélineisiin aloitettin kevaélla 2016, ja syksylla 2016 tutkittin matkustajien
tyytyvaisyyttda HSL-matkakortteihin. Tyytyvaisyys laski edellisestd mittauskerrasta, kevaasta 2015, kahdella
prosenttiyksikolla 94 prosenttin. Matkustajat antoivat jonkin verran kielteistd palautetta uusien Kkortinlukijoiden
kaytettavyydesta. HSL parantaa yha lukijalaitteiden kaytettéavyyttd uudesta lukijalaitteesta tehdyn erilisen tutkimuksen ja
matkustajapalautteen avulla. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa matkakorttiin toivottin myés mahdollisuutta ladata netissa.
Toivottu uudistus tulee kayttdon lippu- ja informaatiouudistuksen my6ta, arviolta vuonna 2018.

Helsinkilaisista 45 prosenttia katsoi, ettd HSL on hoitanut hyvin lansimetron viivastymisestd aiheutuneet korvaavat
likennejarjestelyt. Etela-Espoossa lansimetron vaikutusalueella asuvista asukkaista 76 prosenttia oli tyytyvaisia metroa
korvaaviin likennejarjestelyihin. Lauttasaarelaisista uusiutuneeseen bussilinjastoon oli tyytyvainen harvempi kuin joka
kolmas. Lansimetroa korvaavan likenndinnin tilapéisten ratkaisujen vuoksi lauttasaarelaisten tyytyvaisyys HSL-
joukkolikenteeseen kokonaisuudessaan oli heikompaa (79 %) kuin helsinkildisten asukkaiden tyytyvaisyys keskimaarin (89
%). Lauttasaaressa matkustajien palautteeseen reagoitiin jo syksylla palauttamalla linja 20 likenteeseen. Helsinkildisista 36
prosenttia arvioi, ettd HSL hoiti lansimetron viivastymiseen littyvan tiedottamisen hyvin. Espoossa tiedottamiseen oltiin
tyytyvaisempia, silla vastanneista 43 prosenttia arvioi HSL hoitaneen tiedottamisen hyvin.
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Publikationens titel: HRT-kollektivtrafikens kundnéjdhetsundersékning, hésten 2016
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Sammandrag:

Hosten 2016 var nastan 88 procent av passagerarna ndjda med kollektivtrafiken i Helsingforsregionen dvs. gav HRT ett
allmant betyg pa 4 eller 5 (skalan 1-5). Resultatet var drygt en procent béattre &n hosten 2015. Hosten 2016 fick HRT:s
kollektivtrafik i medeltal helhetsvitsordet 4,09. P4 arsniva var passagerarna nastan lika néjda ar 2015 (89 %) an ar 2016 (88
%). Det popularaste fardséttet var aterigen metro: 92 procent av metropassagerarna var nojda med kollektivtrafikservicen.
Andelen néjda passagerare forblev hig trots att vastmetron blev forsenad. |borjan av hosttrafiken borjade metron kéra med
en ny turintervall pA 2,5 minuter under rusningstider och med kortare tdg an tidigare under alla trafikeringstider.
Plattformsomradet dar metron inte stannar markerades med gula dekaler, och pa grund av turintervallen kér metrotagen
fran Mellungsbacka till vandsparet redan i Kampen under rusningstider. Att borja kora enligt den nya tatare turintervallen var
inte problenfritt vilket kan ses i den exceptionellt Idga nojdheten med punktligheten i bérjan av hosten. Dessutom visade
skarmarna pa plattformen bristfallig information eftersom metrons passagerarinformationssysteminte kan férutse tdg som
kommer franvandspéaretiKampen. Passagerarnas nojdhet badde med metrons punktlighet och med hur skarmarna fungerar
sjonk med knappt fyra procentenheter fran hosten 2015.

| busstrafiken forbattrades kundnojdheten mesti Vanda var andelen néjda var 83 procent pa histen 2016. Hosten 2015 var
andelen nojda 73 procent. P4 bakgrunden till férandringen kan berédknas vara att Vandaborna har hittat de busslinjer som
andrades nar ringbanan togs i bruk. Tva tredjedelar (59%) av passagerarna i Vanda var nojda med punktligheten nar
medeltalet i busstrafiken var 70 procent. Passagerarnas ndjdhet med punktligheten i HRT-busstrafiken minskade med
ungefar tre procent fran hésten 2015. P& bakgrunden finns flera faktorer. Arbetena pa Ring | paverkar tvargaende trafik och
infartslederna i riktning mot Helsingfors samt trafiken som ersétter vastmetron skéts med &ldre fordon och med mindre
antalet bussar an vanligt vilket kan paverka passagerarnas nojdhet med trafiken i Esbo.

| nartagstrafiken var passagerarnas nojdhet pd samma nivd som hosten 2013. Effektiviseringsatgarder som genomfordes i
nartagstrafiken hosten 2014 minskade tagtrafikens palitighet och hdsten 2015 orsakade ibruktagandet av ringbanan
forseningar i nartagstrafiken p& stam- och ringbanan. Allt detta forminskade kundnojdheten. Passagerarna var dock allt mer
ndjda med informationen vid stérningar.

Installering av de nyaresekortlasarna startades varen 2016 och hoésten 2016 undersoktes hur néjda passagerarna ar med
HRT:s resekort. Nojdheten minskade med tva procentenheter till 94 procent fran férra méatningsgangen varen 2015. De nya
kortlasarna har fatt en liten mangd negativ respons av passagerarna. HRT forbattrar kortlasarnas anvandbarhet med hjalp
av kundrespons och den separata undersékningen som gjordes om den nya kortlasaren. | kundnojdhetsenkaten dnskades
ocksa att resekort kan laddas pa natet. Den énskade fornyelsen kommer att tas i bruk i samband med LW-projektet.

Av helsingforsareansag 45 % att HRT har skott bra de erséattande trafikarrangemang somorsakades av att vastmetron blev
forsenad. Isodra Esbo var 76 procent av invanarna nojda med de erséattande trafikarrangemangen. Farre an var tredje var
nojd med ersattningstrafiken pd Drumsd. Invanarna pa Drumsd var mindre néjda med HRT (79%) an vad helsingforsarna i
genomsnitt (89%) pa grund av de tillfalliga l16sningarnai ersattningstrafiken. Man reagerade redan pa hosten i den negativa
responsen pa Drumsd genom att ta linje 20 ater i bruk. Av helsingforsarna ansdg 36 procent att HRT skotte bra
informationen vad galler férsening av vastmetron. | Esbo var man mer néjd med informationen, eftersom 43 % ansdg att
HRT har skétt informationen bra.
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Abstract:

In autumn 2016, over 88 per cent of passengers were satisfied with public transport services in the HSL area, giving the
services arating of 4or 5 on a scale of 1to 5. In autumn 2016, the overallrating w as 4.09, an improvement of slightly over
one percentage point from autumn 2015. On an annual level, passenger satisfaction remained nearly unchanged from2015
(89%) to 2016 (88%). The Metro continues to be the most popular public transport mode, w ith 92 per cent of passengers
being satisfied w ith the services. The share of satisfied passengersincreased despite the postponed opening of the West
Metro. A 2.5-minute headw ay wasintroduced on the Metro at the beginning of the autumn timetable season. Atthe same
time, the trains w ere shortened to two cars throughout the Metro operating hours. Yellow sign stickers showing where Metro
trains do not stop w ere installed at Metro stations. Due to the shorter headw ays, the trains to Mellunméki turn around
already at Kamppi at peak times. The more frequent operation of services did not start w ithout problems, resulting in
exceptionally low passenger satisfaction with the punctuality of Metro services in the early autumn. In addition, the
information on platformdisplays is incomplete because the Metro passenger information systemis unable to anticipate

w hich trains turn around at Kamppi. Passenger satisfaction with the punctuality of Metro services and w ith signposting was
dow n by just under four percentage points fromautumn 2015.

With regard to bus services, customer satisfaction improved the most in Vantaa, w here the share of satisfied passengers
w as up to 83 per centin autumn 2016, w hile in autumn 2015 the figure w as 73 per cent. From the results it can be
estimated that Vantaa residents have learned the bus routes that changed w hen the Ring Rail Line w as opened. About two
out of three passengers in Vantaa (59%) were satisfied with the punctuality of services, with the average for bus services
being 70 per cent. Passenger satisfaction with the punctuality of HSL’s bus services fell by an average of three percentage
points from autumn 2015. There are several factors behind the drop. Crosstown traffic and accessroads to Helsinki are
congested due to road w orks on Ring Road I. In addition, bus services replacing the West Metro are operated w ith fewer
and older buses than usual, w hich is reflected in passenger satisfaction with servicesin Espoo.

On commuter train services, passenger satisfaction with the punctuality of services returned to the autumn 2013 level. In
autumn 2014, the reliability of the commuter services decreased and in autumn 2015, the opening of the Ring Rail Line
caused delays to main line and Ring Rail Line services, decreasing customer satisfaction. By contrast, passenger
satisfaction with commuter train disruption information significantly improved.

Installation of new Travel Card readers on vehicles started in spring 2016 and in autumn 2016, HSL surveyed passenger
satisfaction with Travel Cards. Passenger satisfaction decreasedfromthe previous survey conductedin spring 2015 by tw o
percentage points to 94 per cent. Passengers gave some negative feedback about the usability of the new card readers.
HSL continues to improve the usability of the card readers on the basis of a separate survey and passenger feedback. In
the customer satisfaction survey, some respondents hoped that it w ould be possible to top up the Travel Card online. The
new Ticketing and Information systemw ill enable this.

A total of 45 per cent of passengers living in Helsinki considered that HSL had managed w ellthe Metro replacement
services putin place because of the delayed completion of the West Metro. In South Espoo, 76 per cent of people living in
the West Metro catchment area w ere satisfied with the replacement services. In Lauttasaari, less than every third resident
w ere satisfied with the replacement services. Lauttasaari residents were overall less satisfied with HSL’s activities (79%)
than other Helsinki residents on average (89%) due to the temporary arrangements related to the Metro replacement
services. HSL reacted to the feedback given by passengers already in autumn by reinstating route 20. In Helsinki, 36 per
cent of passengers were satisfied with HSL's communications efforts related to the delayed completion of the West Metro.
In Espoo, passengers were more satisfied, with 43 per cent of respondents considering that HSL managed the
communications w ell.

Keyw ords: Public transport, customers’ satisfaction, passengers’ satisfaction

Publication series title and number: HSL Publications 5/2017

ISSN 1798-6176 (Print) ISBN (Print)

Language: Finnish] Pages: 55
ISSN 1798-6184 (PDF) ISBN 978-952-253-304-3 (PDF)

HSL Helsinki Region Transport, PO Box 100, 00077 HSL, Tel.+358 9 4766 4444







Siséllysluettelo

1

0 (o] 0o - 1o (o RO PP 13
1.1 Tutkimuskauden OlOSURNLEEL ..........coeuiiii e 14
Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle ..o 14
2.1 Yleisarvosana likennemuodoittain .............oiiuiiiniiiii e 14
2.2 Yleisarvosana bussiliikenteessa liikenngintialueittain ...............cooooiiiiiiiiini e 16
HSL-joukKOliKenteen taASMAIIISYYS. ... cou et e e 19
Muut HSL:N toiminnan MItTarit ... ..o e e e e 22
RN - Y 1= 1] (=] g =T I= LYo 1T U g T 22
41.1 Jarjestelman arvosana liilkkennemuodoittain ............ccooeveiiiiiiiin e 22
4.1.2 Jarjestelmén arvosana bussiliikenteessa liilkenndgintialueittain ...................co.coeee. 24
4.2 Tyytyvadisyys matkalipuntarkastajien toimintaan syksylla 2016 ...............cccccoveeiieiennnnn. 28
4.3 Tyytyvaisyys matkakorttiin SYkSYIl& 2016 ..........ccoviiiiiiiiiiiii e 29
4.4 Lansimetroa koskevat mittarit SYKSYN& 2016 ..........ccoveiiiiiiiiiiiiiei e 30
441 Tyytyvaisyys lansimetron viivastymisesté aiheutuneisiin liikennejarjestelyihin ........ 31
4.4.2 Tyytyvaisyys lansimetron viivastymiseen liittyvaan tiedottamiseen ........................ 32
Matkustajien tyytyvaisyys likenndinnin laatuun ...........ccocoviiiiiii e 33
5.1 Liikennditsijaarvosana liikennemuodoittain ............cccoieiuiiiiiiiiii e 33
5.2 Liikennditsijaarvosana bussiliikenteessa alueittain ...............ccoovoveiiiiiiii i 36
5.3 Liikennditsijaarvosana bussiliikennditSijoittain ........ ..o 38
Matkustajien tyytyvaisyys liKennOitSijOININ ........c..iiiiiii e 42
6.1 Raitiovaunu-, metro- ja junaliikennditsijoiden kokonaisarvosanat.............cc.ccoeeeuieennennnes 42
6.2 Bussiliikennditsijdiden kokonaiSarvoSanat .............cccueeiuiiiiiiiiiiieiiee e ee s 44

Vastaajien taustatiedot SYKSY 20L6........cvuuiiueieieiie e e 46



Kuvaluettelo

Kuva 1. Yleisarvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna. Kuvan asteikko on katkaistu. ............... 14
Kuva 2. Yleisarvosanojen suhteellinen jakauma (%) liikennemuodoittain tarkasteltuna syksyn

L0014 ST a0 ST F= LT 11 - VPN 15
Kuva 3. Yleisarvosana bussiliikenteessé liikenndintialueittain. Kuvan asteikko on katkaistu. ......... 16
Kuva 4. Yleisarvosanojen suhteellinen jakauma (%) bussiliikenteessa liikennéintialueittain syksyn
L1 ST a0 TS =10 11 VS 17
Kuva 5. Arvosana tasmallisyydelle liikennemuodoittain tarkasteltuna. Kuvan asteikko on

L 1 T (1 O TP PT U PTPRP 19
Kuva 6. Liikenndinnin tasmallisyydelle annettujen arvosanojen suhteellinen jakauma (%)
liikennemuodoittain tark asteltuna syksyn tutkimusjaksoilla. ..............cccocoeiii i, 20
Kuva 7. Jarjestelman arvosanan kehitys liikennemuodoittain tarkasteltuna. Kuvan asteikko on
1= 1) L PP 22

Kuva 8. Jarjestelmén arvosanan osatekijdiden arvosanajakaumat (%) syksyn tutkimusjaksoilla. .. 23
Kuva 9. Jarjestelman arvosana bussiliikenteessa liikkenndintialueittain. Kuvan asteikko on

= 11 1 (U OSSP 24
Kuva 10. Jarjestelmén arvosanan muodostavien osatekijoiden suhteelliset arvosanajakaumat (%)
bussiliikenteessa lilkkenndintialueittain syksyn tutkimusjaksoilla. ............c.c.ccooiviiiiiiiis 26
Kuva 11. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) vaittamalle "Matkalipuntarkastajien toiminta on
kohteliasta ja asiallista” likennemuodoittain tarkasteltuna syksylld 2016. .............cccoveviiiiiiiiinnenns 28
Kuva 12. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) vaittamalle ” Matkakortti on minulle sopiva ja
helppokayttdinen” matkakortin lipputyypeittéin syksylla 2016. ............cocoiiiiiiiiiiiie, 29
Kuva 13. Lansimetron vaikutusalueet Espoossa ja HelSiNGiSS&. ..........ccovvvviviiiiiiiiiiiccceeeene, 30

Kuva 14. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) vaittdamalle "HSL on hoitanut 1ansimetron
viivastymisesta aiheutuneet korvaavat liikennejarjestelyt hyvin” asuinkunnittain ja lansimetron
vaikutusalueella SYKSYIA 2016. .........oiuniiiiiiei et e e e e e e e eaa e 31
Kuva 15. Anwosanojen suhteellinen jakauma (%) vaittdmalle "HSL on hoitanut l&nsimetron
viivastymiseen liittyvan tiedottamisen hyvin” asuinkunnittain ja lansimetron vaikutusalueella

SYKSYIA 2006, . .eeieiii it 32
Kuva 16. Liikennoitsijaarvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna. Kuvan asteikko on katkaistu. . 33
Kuva 17. Liikenndintia mittaavien arnosanojen suhteelliset arvosanajakaumat (%)

liikennemuodoittain tark asteltuna syksyn tutkimusjaksoilla. ..............c.cocoeeiiiii 34
Kuva 18. Liikennoitsijaarvosana (1-5) bussiliikenteessa liikenndintialueittain. Kuvan asteikko on

L 1 1 (1 RSP P T UPT PP 36
Kuva 19. Liikennointia mittaavien laatutekijoiden suhteelliset arvosanajakaumat (%)
bussiliikenteessa liikennointialueittain syksyn tutkimusjaksoilla. ............ccccovviiiiiiiii i, 37

Kuva 20. Liikennditsijaarvosanojen (1-5) kehitys bussiliikennoitsijdittéin. Kuvan asteikko on
katkaistu. Lyhenteet: HelB = Helsingin Bussiliikenne Oy, NL = Nurmijarven Linja Oy, NOF =

Nobina Finland Oy, PKL = Pohjolan Kaupunkiliikenne Oy Ab, PL = Pohjolan Liikenne Oy Ab, TDF

= Transdev Finland Oy, TL = Tammelundin Liikenne Oy, AL = Abergin Linja Oy. ...............c........ 38
Kuva 21. Liikennoitsijaad mittaavien laatutekijoiden suhteelliset arvosanajakaumat (%)
bussiliikennditsijoittain. Lyhenteet: HelB = Helsingin Bussilikenne Oy, NL = Nurmijarven Linja Oy,
NOF = Nobina Finland Oy, PKL = Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab, PL = Pohjolan liikenne Oy

Ab, TDF = Transdev Finland Oy, TL = Tammelundin Liikenne Oy, AL = Abergin Linja Oy. ........... 40
Kuva 22. Raitiovaunu-, metro- ja lahijunaliikenteen kokonaisarvosanojen kehitys........................ 42
Kuva 23. Kokonaisarvosanan arvosanajakauma raitiovaunu-, metro- ja lahijunaliikenteessaé. ....... 43

Kuva 24. Bussiliikenngitsijoiden kokonaisarnvosanojen kehitys. Kuvan asteikko on katkaistu.
Lyhenteet: HelB = Helsingin Bussiliikenne Oy, NL = Nurmijarven Linja Oy, NOF = Nobina Finland
Oy, PKL = Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab, PL = Pohjolan Liikenne Oy Ab, TDF = Transdev
Finland Oy, TL = Tammelundin Liikenne Oy, AL = Abergin Linja Oy. .......ccccvvveeiiiiiiiiiiiieeeeeeeees 44
Kuva 25. Kokonaisarvosanojen suhteelliset jakaumat (%) liikenngitsijoittain syksyn
tutkimusjaksoilla. Lyhenteet: HelB = Helsingin Bussiliikenne Oy, NL = Nurmijarven Linja Oy, NOF

= Nobina Finland Oy, PKL = Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab, PL = Pohjolan Liikenne Oy Ab,

TDF = Transdev Finland Oy, TL = Tammelundin Liikenne Oy, AL = Abergin Linja Oy. ................. 45
Kuva 26. Haastatteluiden jakauma syksylla 2016 kellonajan mukaan. .............ccoooeevieiieinninnnnnn. 47



Taulukkoluettelo

Taulukko 1. Yleisarvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna syksyisin............ccc.coeeiiiiiiiiineinnnn. 14
Taulukko 2. Yleisarvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna ja tyytyvaisten matkustajien osuudet
YT 1] 2= Yo | - PP PPP 16
Taulukko 3. Yleisarvosana bussiliikenteessa liikkenngintialueittain syksyisin. ............ccocoeeviieinn. 16
Taulukko 4. Yleisarvosana bussiliikenteessa liikenndintialueittain vuositasolla. .................c.......... 18
Taulukko 5. Arvosana tadsmaéllisyydelle likennemuodoittain tarkasteltuna syksyisin. ..................... 19
Taulukko 7. Liikenndinnin tdsmallisyydelle annettujen arvosanojen tyytyvaisten matkustajien
OSUUAEE MUOSIEASOIIA. ...ttt ettt et et e e e eea s 21
Taulukko 8. Jarjestelman arvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna syksyn tutkimusjaksoilla. ....22
Taulukko 9. Jarjestelman arvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna vuositasolla. ...................... 24
Taulukko 10. Jarjestelman arvosana bussiliikenteessa liikenngéintialueittain syksyn
TULKIMUSJAKS OIIAL ..o ettt et e e e 25
Taulukko 11. Jarjestelméan arvosana bussiliikenteessa liikkennéintialueittain vuositasolla. .............. 27
Taulukko 12. Liikennoitsijdarvos ana likennem uodoittain tarkasteltuna syksyn tutkimusjaksoilla....33
Taulukko 13. Liikennditsijaarvos ana likennemuodoittain tarkasteltuna vuositasolla. ..................... 35
Taulukko 14. Liikennditsijaarvosana bussiliikenteessa liikenndintialueittain syksyn
TULKIMUSJAKSOIIA. ..o et e e e et e e e 36
Taulukko 15. Liikennditsijaarvos ana bussiliikenteessa vuositasolla. .............cooocoiiiiiiiinnn. 38
Taulukko 16. Liikennoitsijdarvos ana bussiliikenteessa liikennéitsijoittéain syksyn tutkimusjaksoilla. 39
Taulukko 17. Liikennoitsijdarvosana bussiliikenteessa liikkennditsijoittain wositasolla. .................. 41
Taulukko 18. Kokonaisarvosanat syksyn tutkimusjaksoilla. ............ccccooiiiiiiiii e 42
Taulukko 19. Kokonaisarvosanat ja tyytyvdisten matkustajien osuudet vuositasolla. .................... 43
Taulukko 20. Bussiliikkennoéitsijoiden kokonaisarvosanat syksyn tutkimusjaksoilla. ........................ 44
Taulukko 21. Vastaajien taustatiedot liikennemuodoittain. ............ccocoveiiiiiiiicii e, 46
Liiteluettelo

Liite 1: Kyselylomakkeet SYKSYIE 2016 ..........oieuiiiiiieiii it 48






13

1 Johdanto

Matkustajien tyytyvaisyytta HSL-alueen joukkoliikennepalveluihin mitataan joukkoliikennevélineissa
toteutettavalla lahes ympariwotisella kyselytutkimuksella. Tutkimuksen tulokset ovat saatavilla
kunkin tutkimuskauden jalkeen Asty Web -nettitietokannassa (https://hsl.louhin.com/asty/).
Kirjallinen tutkimusraportti julkaistaan kolme kertaa wodessa. Kevadn raportti kasittelee tuloksia
raitiovaunu-, bussi-, metro- ja lahijunaliikenteestd kevaén tutkimusjaksolta. Kesén raportti kasittelee
Suomenlinnan lauttaliikenteen tuloksia. Syksyn raportti kasittelee syystutkimuskauden tuloksia ja
koosteena koko woden tulokset. Tutkimustuloksia kaytetddn muun muassa joukkoliikenteen
kehittdmisessa, henkilokunnan koulutuksessa seka kilpailutetun liikenteen laatukannusteiden
laskennassa.

Tassa raportissa on esitetty syksyn tutkimusjakson 15.8. — 11.11.2016 tulokset, jotka perustuvat
26 926 matkustajalta kerattyihin vastauksiin (raitiovaunut 1 736, bussit 22 109, metro 1 026,
lahijunaliikenne 2 055). Lisaksi raporttiin on koostettu koko woden tulokset HSL-joukkoliikenteesta
wioden 2016 aikana. Tutkimusaineiston on kerannyt HSL:n toimeksiannosta Taloustutkimus Oy.

Tutkimusta on tehty arkipéivisin kello 6—18 valill&, paitsi perjantaisin, jolloin ty6t on lopetettu kello
16. Syksylla 2016 tiedonkeruuseen osallistui 18 Taloustutkimus Oy:n kenttatyontekijaa.
Kaytanndssa kyselyt on toteutettu siten, ettad kenttatyontekija on jakanut liikkennevalineissa
satunnaisesti valitsemilleen matkustajille kyselylomakkeen (liitel) matkan aikana taytettavaksi.
Tulosten luotettavuuden takaamiseksi kenttatyontekijoita on ohjeistettu valitsemaan tutkimukseen
matkustajia mahdollisimman satunnaisesti mm. ian ja sukupuolen suhteen seka kerddmaan
enintédn kymmenen vastausta yhdelté l1ahdolté.

Kyselyyn valittujen matkustajien maarat on linjoittain Kiintidity aamuruuhkan seka paiva- ja
iltaruuhkan kesken matkustajamaarien suhteessa. Linjakohtainen nayte on lisaksi pyritty
keradmaan mahdollisimman tasaisesti koko tutkimusjakson ajalta. Kyselyitd on pyritty tekemaan
mahdollisimman kattavasti linjan koko reitilla.

Kyselylomakkeella matkustajat arvioivat joukkoliikenteeseen liittyvia laatutekijoita viisiportaisella
asteikolla (1=erittain huono, 5=erittain hyva). Osa kysymyksista mittaa joukkoliikennejarjestelmaa
ja osa puolestaan liikenndintid. Tutkimuksen keskeiset mittarit ovat:

Yleisarvosana: matkustajan antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle.

Kokonaisarvosana: matkustajan antama kokonaisarvosana liikennditsijalle sen linjan hoidosta,
jolla matkustaja kyselyhetkella matkusti.

Jarjestelmén arvosana: joukkoliikennejarjestelmaa mittaavien kysymysten keskiarvo.
Liikennditsijaarvosana: liikenndinnin laatua mittaavien kysymysten keskiano.

Raportissa esitetyt anosanat on muodostettu painottamalla linjoittaisia anvosanoja woden 2015
lokakuun keskimaaraisen arkipaivan nousijamaarilla seka tutkimuskauden nousijamaaran
osuudella koko wioden nousijamaarasta. Jakaumatuloksissa mahdollisesti esiintyvat erot (+/-1
prosenttiyksikkad) yhteenlasketuissa tuloksissa (kuten tyytyvaiset anosanat 4 ja 5 yhteensd)
johtuvat pyoristyksista.

Raportin wositarkastelu on yhtenaistetty wuonna 2017 vakiinnutettujen tutkimuskaytantéjen ja
-kausien mukaisiksi. Lauttaliikennettd ei tutkita talvilikenndintikaudella, joten kevaén ja syksyn
tulokset koskevat ainoastaan raitiovaunu-, bussi-, metro- ja lahijunaliikennettd. Lauttaliikenteen
tulokset taas koskevat kesén tutkimuskautta. Kokonaisen woden yhteistulosten tarkastelu kasittaa
raitiovaunun, bussin, metron, lahijunan ja lauttaliikenteen tulokset yhteensa.


https://hsl.louhin.com/asty/
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11 Tutkimuskauden olosuhteet

Syksyn 2016 liikennointikautta leimasivat lansimetron liikenndintia korvaavan liikenteen jarjestelyt.
Naiden jarjestelyjen vaikutukset nakyivat etenkin Espoossa ja lansimetron vaikutusalueella, jonne
HSL jarjesti lansimetroa korvaavan bussiliikenteen lansimetron liityntéliikenteen asemesta.

2 Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle

Matkustajat antavat HSL:n joukkoliikenteelle yleisarvosanan (1 — 5), joka kuvaa heidan yleista ko-
kemustaan HSL:n joukkoliikenteen laadusta.

2.1 Yleisarvosana liikennemuodoittain
Matkustajat antoivat HSL-alueen joukkoliikenteelle syksylla 2016 yleisarvosanan 4,09 asteikolla

yhdesta viiteen. Kaikissa liikennemuodoissa mitatuista laatutekijoista yleisarvosanan kanssa
korreloivat vahvimmin vaihtamisen sujuwuus, matkanteon sujuwuus ja matkustusmukawuus.

5,0
45
o Metro
5 Wé_\_= — Raitiovaunu
o
% 40 —— ~ e BUsSi
© e L& hijuna
L]
X Yhteensa
3,5
3‘0 T T T T T T T T T T T 1
K-11 S-11 K-12 8-12 K-13 8-13 K-14 S-14 K-15 5-15 K-16 S-16
Puolivuotisjakso (K=kevat, S=syksy)
Kuva 1. Yleisarvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna. Kuvan asteikko on katkaistu.
Taulukko 1. Yleisarvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna syksyisin.
Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
Raitiovaunu 4,08 4,12 4,11
Bussi 4,00 4,02 4,05
Metro 4,18 4,20 4,17
Lahijuna 3,94 4,02 4,08
Yhteenséa 4,03 4,06 4,09
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m Erittdin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3) mMelko huono (2) = Erittdin huono (1)

Kuva 2. Yleisarvosanojen suhteellinen jakauma (%) liikennemuodoittain tarkasteltuna syksyn tutkimusjaksoilla.

Suosituin joukkoliikenteen kulkumuodoista oli jalleen metro, jonka matkustajista noin 92 prose nttia
oli tyytyvaisia saamansa joukkoliikennepalveluun. Tyytyvaisten matkustajien osuus pysyi korkeana
lansimetron \iivastyksesta huolimatta. Lahijunaliikenteessa erittain tyytyvaisten matkustajien
(arvosanan \iisi antaneet) osuus on kasvanut tasaisesti, ja l&hijunaliikenteen suosio on ohittanut
bussiliikenteen yleisarvosanalla mitattuna.
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Taulukko 2. Yleisarvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna ja tyytyvaisten matkustajien osuudet vuositasolla.

2015 2016

Keskiarvo  Tyytyvadiset (%) | Keskiarvo — Tyytyaiset (%) | Keskiarvo  Tyytyaiset (%)
Raitiovaunu 4,14 89 4,18 92 4,12 89
Bussi 4,07 87 4,09 88 4,05 87
Metro 421 93 4,24 92 4,16 92
Lahijuna 4,01 86 4,04 86 4,08 87
Lautta 4,24 91 4,22 90 4,27 92
Yhteensé 4,10 88 4,12 89 4,09 88

2.2 Yleisarvosana bussiliikenteessa likennointialueittain

Bussiliikenteessa matkustajien tyytyvaisyys joukkoliikenteeseen parantui merkittavasti Vantaalla,
jossa tyytyvaisten matkustajien osuus ylitti syksyn 2014 tason. Muutoksen perusteella voidaan
anioida, ettd vantaalaiset ovat I6ytaneet keharadan liikkenteen aloituksen yhteydessa syksylla 2015
muuttuneet bussilinjat.

50
45 Helsinki
== Espoo
u? —\/antaa
% Kerava
% Kirkkonummi
2 Sipoo
35 Seutu
' Y hteensa
3‘0 T T T T T T T T T T T 1
K-11 S-11 K-12 $-12 K-13 S-13 K-14 S-14 K-15 $-15 K-16 S-16
Puolivuotisjakso (K=kevéat, S=syksy)
Kuva 3. Yleisarvosana bussiliikenteessa liikenndintialueittain. Kuvan asteikko on katkaistu.
Taulukko 3. Yleisarvosana b ussiliikenteessa liikenndintialueittain syksyisin.
Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
Helsinki 4,04 4,06 4,04
Espoo 3,93 4,01 4,07
Vantaa 3,94 3,84 4,00
Kerava 3,93 3,98 4,04
Kirkkonummi 3,75 4,17 3,97
Sipoo 3,78 3,80 3,92
Seutuliikenne 3,97 4,00 4,05
Bussiliikenne yhteensa 4,00 4,02 4,05
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Kuva 4. Yleisarvosanojen suhteellinen jakauma (%) bussiliikenteessa liikkenndintialueittain syksyn tutkimus-
jaksoilla.
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Vuositasolla matkustajien tyytyvaisyys bussiliikenteeseen on paaasiassa pysynyt samalla tasolla
aikajaksolla 2014 — 2016. Kirkkonummen, Sipoon ja Keravan liikennéintialueiden osalta tuloksissa
on my®s satunnaisvaihtelua. Liikenndintialueiden bussiliikenteeseen on tehty HSL:n tilaaman
liikenndinnin aloittamisen jalkeen erilaisia muutoksia pysakkien varustelusta kaluston maaraan ja
linjojen aikataulutukseen. Tiety®t vaikuttivat erityisen paljon Helsingin sisaiseen bussiliikenteeseen
wionna 2016.

Taulukko 4. Yleisarvosana b ussilikenteessa lilkkenndintialueittain vuositasolla.

2014 2015 2016

Keskiarvo Tyytyvaiset (%) | Keskiarvo Tyytyvaiset (%) | Keskiarvo  Tyytywaiset (%)
Helsinki 411 88 4,13 89 4,07 87
Espoo 4,02 85 4,05 87 4,02 85
Vantaa 4,00 84 3,98 81 3,96 81
Kerava 3,97 83 4,10 88 4,03 87
Kirkkonummi 3,75 67 3,97 77 3,94 80
Sipoo 3,89 83 3,96 79 4,02 87
Seutuliikenne 4,05 86 4,08 88 4,05 87
Yhteensa 4,07 87 4,09 88 4,05 87




3 HSL-joukkoliikenteen tasmallisyys
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Osana tutkimusta matkustajat anioivat, kuinka tdsmallisesti ja aikataulunmukaisesti
liikennevalineet liikenndivat.
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Kuva 5. Arvosanatasmallisyydelle lilkennemuodoittain tarkasteltuna. Kuvan asteikk o on katkaistu.

Taulukko 5. Arvosana tasmallisyydelle liikennemuodoittain tarkasteltuna syksyisin.

Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
Raitiovaunu 4,05 4,05 4,07
Bussi 3,95 3,91 3,83
Metro 457 457 4,39
Lahijuna 3,62 3,51 3,80
Yhteensa 4,02 3,95 3,97
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Kuva 6. Liikenndinnin tismallisyydelle annettujen arvosanojen suhteellinen jakauma (%) liikennemuodoittain
tarkasteltuna syksyn tutkimusjaksoilla.

Bussiliikenteessa tasmallisyys heikentyi syksylla 2016 Keha I:n tietdiden ja Vantaan
liikenndintialueen heikon tuloksen woksi.

Metrossa otettiin syysliikkenteen alussa kaytt6on ruuhka-ajan 2,5 minuutin worovali ja siirryttiin
likennéimaan aikaisempaa lyhyemmilla kahden vaunuparin junilla kaikkina lilkkenndintiaikoina.
Ruuhka-ajan ulkopuolella Mellunmé&en junat kaantyvat edelleen Ruoholahdessa. Tihennetyn
wuorovdlin liikenndinti ei alkanut ongelmitta, mik& néakyi alkusyksysta matkustajien poikkeuksellisen
heikkona tyytyvaisyytena metron tasmallisyyteen. Lisaksi laiturindyttdissa esiintyy puutteellista
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tietoa, koska metron matkustajainformaatiojarjestelma ei osaa ennakoida Kampin kaannélta tulevia
junia. Tyytyvaisten matkustajien osuudella mitattuna matkustajien tyytyvaisyys metron
tasmallisyyteen laski vajaalla neljalla prosenttiyksikélla syksysta 2015.

Lahijunaliikenteessd matkustajien tyytyvaisyys tasmallisyyteen palautui syksylla 2016 syksyn 2013
tasolle. Syksylla 2014 lahijunaliikenteen luotettavuus laski ja syksylla 2015 kehéaradan liikenndinnin
aloitus aiheutti paa- ja keharadan lahijunaliikenteeseen myo6hastymisia, jotka heikensivat
asiakastyytyvaisyytta. Lisaksi HSL:n ja Finrail Oy:n yhteistyéhanke hairibviestinnan tehostamiseksi
paransi matkustajien tyytyvaisyytta hairiovestintaan lahijunaliikenteessa huomattavasti ja vahensi
matkustamiseen liittyvaa epavarmuutta.

Taulukko 6. Liikenndinnin tismallisyydelle annettujen arvosanojen tyytyvaisten matkustajien osuudet
vuositasolla.

2014 2015 2016

Keskiarvo  Tyytyaiset (%) | Keskiarvo — Tyytyaiset (%) | Keskiarvo Tyytyaiset (%)
Raitiovaunu 4,06 80 411 82 4,06 80
Bussi 3,98 75 3,95 74 3,85 71
Metro 451 95 4,55 96 4,46 94
Lahijuna 3,70 65 3,56 58 3,81 70
Lautta 4,71 97 4,71 97 4,70 97
Yhteensé 4,06 78 4,11 76 4,06 76
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4 Muut HSL:n toiminnan mittarit

4.1 Jarjestelman arvosana

Yksi HSL:n toiminnan laadun mittari on jarjestelmén arvosana, joka sehitetdan laskemalla
joukkoliikennejarjestelmaa mittaavien osatekijdiden keskiarvo. Osatekij6ita ovat bussi-,
raitiovaunu-, metro- ja lahijunaliikenteessa istumapaikan saatawus, matkustustarpeiden palvelu,
matkanteon sujuwuus, vaihtamisen sujuwus ja matkustustunallisuus. Lisaksi raitiovaunu- ja
bussiliikenteessa huomioidaan aikataulussa pysyminen ja odottamisolosuhteet pysakilla, ja
metrossa ja lahijunissa asemien siisteys. Jarjestelman arvosanaa ei lasketa lauttaliikenteessa.

4.1.1 Jéarjestelman arvosana liikennemuodoittain
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Kuva 7. Jarjestelmé&n arvosanan kehitys liikennemuodoittain tarkasteltuna. Kuvan asteikko on katkaistu.

Taulukko 7. Jarjestelmén arvosana liilkennemuodoittain tark asteltuna syk syn tutkimusjaksoilla.

Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
Raitiovaunu 4,18 4,22 4,23
Bussi 4,25 4,25 4,23
Metro 4,31 4,30 4,28
Lahijuna 4,10 4,17 4,20
Yhteensa 4,23 4,24 4,23
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m Erittdin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3) mMelko huono (2)

Kuva 8. Jarjestelman arvosanan osatekijdiden arvosanajakaumat (%) syksyn tutkimusjaksoilla.

Erittdin huono (1)
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Syksysta 2015 syksyyn 2016 jarjestelméan arvwsanassa ei tapahtunut wimakkaita muutoksia
liikennemuodoittain. Bussiliikenteessa tasmallisyys on heikentynyt hieman Keha I:n tietdiden ja
Vantaan liikenndintialueen heikon tuloksen woksi. Metrossa matkanteon sujuvuuteen erittain

tyytyvadisten matkustajien osuus laski neljalla prosenttiyksikélla syksysta 2015.

Vuodesta 2015 wioteen 2016 lahijunaliikenteen jarjestelméan arvosana parantui merkittavasti
kevatkauden 2016 hyvien tulosten wuoksi. Vuositasolla on parantunut etenkin matkustajien
tyytyvaisyys istumapaikan saatawiuteen, matkanteon sujuwuuteen ja asemien siisteyteen.
Tiedonkulkua ja hairidihin varautumista on parannettu Finrailin ja HSL:n yhteisprojektissa, minka
ansiosta matkustajat ovat saaneet paremmin tietoa hairigista, jolloin niiden aiheuttama
epamukawuus on vahentynyt. Kevadn hyvaa tulosta selittavat myos Keharadan tuomat liséawiorot,
etenkin tihentynyt liikenne Helsingin ja Tikkurilan \alilla, uudet Flirt-junat ja K-junan parannetut
aikataulut. Muissa likennemuodoissa jarjestelmén arvosanan kehitys on ollut suhteellisen vakaata
wuotuisella tasolla.

Taulukko 8. Jarjestelméan arvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna vuositasolla.

2014 2015 2016
Raitiovaunu 4,19 4,24 4,23
Bussi 4,26 4,26 4,24
Metro 4,30 4,29 4,28
Lahijuna 4,12 4,15 4,22
Yhteensa 4,23 424 424
4.1.2 Jarjestelman arvosana bussiliikenteessa liikkennéintialueittain
5,0
45 Helsinki
= Espoo
o ——Vantaa
- —
Kerava
g 40 . |
< Kirkkonummi
N Sipoo
Seutu
3,5
Yhteensa
3,0

K-11 §-11 K-12 S-12 K-13 §-13 K-14 S-14 K-15 §-15 K-16 5-16

Puolivuotisjakso (K=kevéat, S=syksy)

Kuva 9. Jarjestelman arvosana bussiliikenteessa liikkennéintialueittain. Kuvan asteikko on katkaistu.
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Taulukko 9. Jarjestelm&n arvosana bussiliikenteessa liikenndgintialueittain syksyn tutkimusjaksoilla.

Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
Helsinki 4,26 4,25 421
Espoo 4,21 4,26 4,22
Vantaa 4,20 4,18 417
Kerava 4,19 4,20 4,17
Kirkkonummi 4,04 4,32 410
Sipoo 4,04 3,84 4,06
Seutuliikenne 4,26 4,26 4,27
Yhteensa 4,25 4,25 4,23

Matkustajien tyytyvaisyys bussiliikenteen tasmallisyyteen laski keskimaéarin kolmella
prosenttiyksikdlla syksysta 2015. Laskun taustalla on useita tekijéita. Keha I:n tiety6t ruuhkauttavat
poikittaisliikennetta ja sisaantulovaylid Helsinkiin. Espoossa lansimetroa korvaavaa liikennetta
hoidetaan tavallista vdahemmalla ja vanhemmalla kalustolla, mika nakyi matkustajatyytyvaisyydessa
Espoon sisdisessa liikenteessa.

Vantaalla syksylla 2015 toteutettu linjastouudistus on vaikuttanut liikenndintialueen sisdisessa
bussiliikenteessa koettuun tyytyvdisyyteen monella tavalla. Syksylla 2016 matkustajien tyytyvaisyys
tasmallisyyteen alkoi viimein parantua. Vantaalla matkustajien tyytyvaisyys tasmallisyyteen oli
erityisen heikko kevaalla 2016, jolloin vain 56 % matkustajista oli sitd mielta, etta bussiliikenne
pysyy aikataulussa. Vantaalla ajoaikoja on tdsmennetty linjastouudistuksesta saatujen kokemusten
perusteella, mutta matkustajien tyytyvaisyys tasmallisyyteen ei ole viela palautunut
linjastouudistusta edeltavdlle tasolle. Matkustajat ovat selvasti edelleen tyytyvaisia
linjastouudistuksen yhteydessa siirryttyyn uuteen bussikalustoon.

Pienemmilla liikenndintialueilla, Kirkkonummella, Sipoossa ja Keravalla jarjestelma anioidaan
tyypillisesti huonommaksi kuin suuremmilla liikenndintialueilla. Pienten liikenndintialueiden tuloksiin
jad myos satunnaisvaihtelua.
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0 .% 20. % 40. % 60. % 80% 100 %Tyytyvéiset (%)

Helsinki | S-16 S-15 S-14
Liikennginti aikataulun mukaan 25 45 219 WM 70 74 76
Istumapaikan saa hyvin 52 32 10 4| 84 85 85
Linja palvelee matkustustarpeitani 63 29 61 92 92 92
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 39 41 15 @ 80 80 83
Liikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin 42 43 12 3 85 86 86
Matkani sujuvat ilman jarjestyshairiita 62 32 5] 94 94 94
Odottamisolosuhteet pysakilla ovat hyvat 27 44 21 B 72 75 73
Espoo | [
Liikenndinti aikataulun mukaan 19 43 25 For| 62 70 70
Istumapaikan saa hyvin 64 27 70 91 91 89
Linja palvelee matkustustarpeitani 61 30 7 92 92 89
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 44 39 13 84 85 82
Liikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin 36 45 16 3 80 81 78
Matkani sujuvat ilman jarjestyshairisita 63 30 71 92 93 93
Odottamisolosuhteet pysakilla ovat hyvat 30 43 21 B 73 77 70
Vantaa | [
Liikenndinti aikataulun mukaan 19 40 26 W2n| 59 64 72
Istumapaikan saa hyvin 67 24 70 91 94 88
Linja palvelee matkustustarpeitani 56 31 102 87 86 88
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 39 43 14 3| 82 81 83
Liikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin 34 44 17 @ 78 74 79
Matkani sujuvat ilman jarjestyshairisita 58 34 6] 92 93 92
Odottamisolosuhteet pysékilla ovat hyvat 31 42 20 B 73 72 71
Keva
Liikenndinti aikataulun mukaan 27 36 27 7| 63 63 72
Istumapaikan saa hyvin 72 ZIs] 93 93 93
Linja palvelee matkustustarpeitani 45 41 9 W 86 87 89
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 43 49 60 92 89 83
Liikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin 33 45 13 e8| 78 82 82
Matkani sujuvat ilman jarjestyshairiita 67 27 5] 93 90 98
Odottamisolosuhteet pysakilla ovat hyvat 16 44 27 fgns| 60 56 54
Kirkkonummi ---
Liikenndinti aikataulun mukaan 25 43 19 M1 : 68 74 51
Istumapaikan saa hyvin 73 7 91 94 92
Linja palvelee matkustustarpeitani 44 36 15 2| 80 87 85
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 44 41 13 1] 85 90 82
Liikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin 28 44 20 B 72 84 73
Matkani sujuvat ilman jarjestyshairisita 58 33 70 91 95 88
Odottamisolosuhteet pysakilla ovat hyvét 18 37 32 BNs5 55 65 55
Spoo T
Liikenndinti aikataulun mukaan 29 42 19 WOW 70 53 67
Istumapaikan saa hyvin 65 N6 MON 9 75 80 94
Linja palvelee matkustustarpeitani 45 37 18 | 82 78 86
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 47 32 . 18 80 74 83
Liikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin 32 46 18 @ 77 59 75
Matkani sujuvat ilman jarjestyshairiita 87 17 14 2 84 88 92
Odottamisolosuhteet pysakilla ovat hyvét 20 24 39 e 43 43 66
sewu | —
Liikennainti aikataulun mukaan 26 47 19 B 73 75 74
Istumapaikan saa hyvin 53 32 94 86 84 86
Linja palvelee matkustustarpeitani [ 30 70 91 91 91
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 46 40 11 liT 86 85 84
Liikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin 41 44 12 3| 85 84 &84
Matkani sujuvat ilman jarjestyshairisita 66 29 5/ 95 95 96
Odottamisolosuhteet pysékilla ovat hyvat 32 45 18 @ 77 76 73

m Erittdin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3) mMelko huono (2) Erittéin huono (1)

Kuva 10. Jarjestelmén arvosanan muodostavien osatekijdéiden suhteelliset arvosanajakaumat (%)
bussiliikenteessa liikenngintialueittain syksyn tutkimusjaksoilla.
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Tasmallisyyden heikkeneminen nékyy seka Helsingin, Espoon ettéd Vantaan liikenndintialueen koko

wioden tuloksissa.

Taulukko 10. Jarjestelman arvosana b ussilikenteessa liikenndintialueittain vuositasolla.

2014 2015 2016
Helsinki 4,26 4,26 4,23
Espoo 4,21 4,23 4,22
Vantaa 4,21 4,19 4,15
Kerava 4,12 4,31 4,21
Kirkkonummi 4,04 4,12 4,10
Sipoo 4,18 3,96 4,15
Seutuliikenne 4,28 428 427
Yhteensa 4,26 426 424
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4.2  Tyytyvaisyys matkalipuntarkastajien toimintaan syksylla 2016

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Tyytyvaiset (%)
S-16 S-15 S-14
Yhteensa 8 I 88 84 81
Raitiovaunu 85 82 79
Bussi yhteensé 89 85 82
Helsinki sisdinen 89 85 82
Espoo sisdinen 88 84 78
Vantaa sisdinen 85 81 80
Kerava siséinen 89 73 84
Kirkkonummi siséinen 88 79 74
Sipoo sisdinen 76 67 76
Seutu 90 85 83
Metro 89 83 83

m Erittdin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3) mMelko huono (2) Erittéin huono (1)

Kuva 11. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) véaittdmélle "Matk alipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja
asiallista” likennemuodoittain tarkasteltuna syksylla 2016.

Matkustajien tyytyvaisyys tarkastustoimintaan on parantunut kaikissa liikennemuodoissa ja kaikilla
tarkastelualueilla.



4.3  Tyytyvaisyys matkakorttin syksylla 2016
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100 %

Kaikki Tyytyvaiset
matkustajat (%)

S-16 94
K-15 96
K-14 96

Kausilippulla

matkustaneet
S-16 96
K-15 97
K-14 97

Arvolippulla

matkustaneet
S-16 91
K-15 94
K-14 94

m Erittdin hyva (5) = Melko hyva (4) Keskinkertainen (3) = Melko huono (2) Erittdin huono (1)

Kuva 12. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) véittdmélle ” Matkakortti on minulle sopiva ja
helppokayttdinen” matkakortin lipputyypeittain syksylla 2016.

Uusien matkakortinlukijoiden asennukset liikennevélineisiin aloitettiin kevaalla 2016. Matkustajat
ovat tyypillisesti hyvin tyytyvaisia HSL-matkakorttiin, mutta syksylla 2016 tyytyvaisyys laski
edellisesta mittauskerrasta, kevaasta 2015, kahdella prosenttiyksikolla 94 prosenttiin. Anolipulla
matkustaneiden tyytyvaisyys laski keskimaarin kolmella prosenttiyksikdlla ja kausilipulla
matkustavien yhdella prosenttiyksikélla. Molemmissa lipputyypeissa erittdin tyytyvaisten
matkustajien osuus laski huomattavasti. Matkustajat antoivat awimessa palautteessa jonkin verran
kielteisté palautetta uusien kortinlukijoiden kaytettawydesta.
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4.4 Lansimetroa koskevat mittarit syksylla 2016

Syksylla 2016 tutkittiin matkustajien tyytyvaisyyttd HSL:n jarjestamiin lansimetroa korvaaviin
likennejéarjestelyihin ja lansimetron viivdstymiseen liittyvaén tiedottamiseen. Seuraavat tarkastelut
on rajattu lansimetron vaikutusalueen mukaan seka vastaajan ilmoittaman asuinkunnan tai
postinumeroalueen perusteella.

KAUNIAINEN
KULIA 5,
o

Soukka 5
S son

Kuva 13. Lansimetron vaikutusalueet Espoossa ja Helsingissa.



4.4.1 Tyytyvaisyys lansimetron \ivastymisesta aiheutuneisiin liikennejarjestelyihin

0%

20 %

40 %

60 %

80% 100 %

Kaikki matkustajat 21

Asuinpaikka:

Helsinki

Helsinki, lansimetron vaikutusalue

Espoo

Eteld-Espoo, lansimetron vaikutusalue

m Erittdin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3)

35

25

m Melko huono (2)

31

Tyytyvaiset (%)

55

45

32

72

76

Erittdin huono (1)

Kuva 14. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) véittémélle "HSL on hoitanut Idnsimetron viivastymisesta
aiheutuneetkorvaavatliikennejdrjestelyt hyvin” asuinkunnittain ja lansimetron vaikutusalueella syksylla 2016.

Etenkin espoolaiset vastaajat olivat tyytyvaisia HSL:n jarjestamaan poikkeusliikenteeseen.
Lansimetron vaikutusalueella espoolaisista lahes kahdeksan kymmenesta oli tyytyvainen
korvaavaan liikenteeseen. Helsingissa sen sijaan lansimetron vaikutusalueella etenkin

Lauttasaaren asukkaat olivat tyytymattdmia bussilinjaston uudistumiseen. Linja 20 palautettiin
Lauttasaaren liikenteeseen syksyn 2016 aikana.
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4.4.2  Tyytyvdisyys lansimetron viivastymiseen liittyvaan tiedottamiseen

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Tyytyvéiset (%)
Kaikki matkustajat | 11 29 29 - 10 _ 40
Asuinpaikka: | _
Helsinki | _ 36
Helsinki, lansimetron vaikutusalue _ 26
Espoo _ 43
Eteld-Espoo, lansimetron vaikutusalue _ 42

m Erittdin hyva (5) = Melko hyva (4) Keskinkertainen (3) = Melko huono (2) Erittdin huono (1)

Kuva 15. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) véittdmélle "HSL on hoitanut lansimetron viivastymiseen
liittyvan tiedottamisen hyvin”asuinkunnittain ja lansimetron vaikutusalueella syksylla 2016.

Tieto lansimetron \iivastymisesta tuli 10. kesékuuta, jolloin HSL julkaisi asiasta yhteistiedotteen
Lansimetro Oy:n kanssa. Lansimetron \iivastymisen vaikutuksista bussiliikenteeseen tiedotettiin
tarkemmin HSL:n ja Lansimetron yhteistiedotteella 30. keséakuuta.

Alueellista tiedotusta tehtiin monin tawin matkustajien tawittamiseksi ja neuvomiseksi ennen
syysliikenteen alkua. Etel&-Espoossa pyséakeille kiinnitettiin tiedotteita bussilinjaston séilymisesté
entisellaédn. Lauttasaaressa tiedotettiin uudesta bussilinjastosta ja Pohjois-Espoossa
linjanumerouudistuksesta, jotka astuivat wimaan 15.8. Vantaan Sanomien, Lansivdylan ja
Helsingin Uutisten vélissa 6.8. ilimestyneessa Meidan metro -liitteessa kerrottiin lansimetroprojektin
tilanteesta ja bussilinjastosta 15.8. alkaen. Tietoa on jaettu myds HSL:n verkkosiwilla seka
reittioppaan awulla.



5 Matkustajien tyytyvaisyys liikenndinnin laatuun
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Liikenndinnin laatua kuvaa liikennditsijdarvosana, joka on useamman mitattavan osatekijan

keskiarvo. Liikennoitsijaarvosanan osatekijoitd ovat bussi-, raitiovaunu-, metro- ja

lahijunaliikenteessa kuljettajan ajotapa ja vaunujen siisteys. Raitiovaunu- ja bussiliikenteessa
huomioidaan liséksi kuljettajan palvelu- ja neuvontakyky sek&a matkustusmukawus ja metro- ja
lahijunaliikenteessa aikataulussa pysyminen ja opasteiden toimivuus asemilla. Jarjestelman
arwsanaa ei lasketa lauttaliikenteessa.

5.1 Liikennéitsijaarvosana liikennemuodoittain

50

4.5

4,0

Keskiarvo 1- 5

3,6

3,0

e —
’/_#é-%—

K-11 8-11 K-12 §-12 K-13 8-13 K-14 S-14 K-15 S-15 K-16 S-16

Puolivuotisjakso (K=kevat, S=syksy)

Metro

= Raitiovaunu
= Bussi

= | dhijuna

Yhteensa

Kuva 16. Liikennditsijaarvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna. Kuvan asteikko on katkaistu.

Taulukko 11.Liikennditsijdarvosana liikennemuodoittain tark asteltuna syksyn tutkimusjaksailla.

Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
Raitiovaunu 4,00 4,00 4,05
Bussi 3,89 3,92 3,93
Metro 4,21 4,22 4,17
Lahijuna 4,03 3,99 4,06
Yhteensa 3,99 4,00 4,01
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Tyytywaiset (%)
S-16 S-15 S-14

Raitioliikenne

Kuljettajan palvelukyky 79 80 80
Kuljettajan ajotapa 81 77 78
Vaunun siisteys 7 786 73
Matkustusmukavuus 83 81 81
Bussi
Kuljettajan palvelukyky 74 74 T4
n;ﬂfrﬁa;jlf;ky 65 &4 64
Kuljettajan ajotapa A B &
Vaunun siisteys 81 81 78
Matkustusmukavuus 80 80 75
Metro
Kuljettajan ajotapa 93 93 94
Vaunun siisteys 65 63 63
Litkenndinnin 93 97 9
tasmallisyys
Opasteiden toimivuus 80 84 80
asemalla
Juna
Kuljettajan ajotapa 94 94 095
Vaunun siisteys 72 786 79
Litkenndinnin 69 55 61
tasmallisyys
Opasteiden toimivuus 79 77 78

asemalla

m Erittdin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3) mMelko huono (2) = Erittéin huono (1)

Kuva 17. Liikenndintida mittaavien arvosanojen suhteelliset arvosanajakaumat (%) liikennemuodoittain
tarkasteltuna syksyn tutkimusjaksoilla.



35

Raitiovaunuliikenteesséd matkustusmukawudesta arvosanan \iisi antaneiden, eli erittdin
tyytyvaisten matkustajien osuus, kaswoi noin kahdeksalla prosenttiyksikollda syksysta 2015. HKL on
ottanut 18 uutta Artic-raitiovaunua kayttdon wioden 2016 aikana. Kaikkiaan uusia raitiovaunuja
tulee 40 kappaletta vuoden 2018 loppuun mennessé, ja niiden kayttéonoton yhteydessa poistetaan
vanhaa raitiovaunukalustoa. Metro- ja lahijunaliikenteen tasmallisyyden kehityksesta on kerrottu
tarkemmin raportin luwssa 3.

Metron osalta syksyn 2016 tulokset vaikuttavat koko woden 2016 tuloksiin heikentavasti.

Lahijunaliikenteessa taas keharadan liikkenndinnin aloitukseen liittyneet ongelmat on
liikennditsijdarvosanan perusteella ylitetty.

Taulukko 12. Liikennditsijaarvosana liikennemuodoittain tarkasteltuna vuositasolla.

2014 2015 2016
Raitiovaunu 4,00 4,00 4,04
Bussi 3,87 3,92 3,92
Metro 4,17 4,22 4,19
Lahijuna 4,03 3,99 4,06
Yhteensa 3,97 4,00 4,01
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5.2 Liikennditsijdarvosana bussilikenteesséa alueittain

Liikennoitsijaarvosana on tyypillisesti korkeampi maakuntamaisilla liikenndintialueilla, Keravalla,
Kirkkonummella ja Sipoossa, kuin kaupunkimaisessa ymparistossa. Kaupunkiymparistdéssa muun
liikenteen rytmilla on wimakkaampi vaikutus joukkoliikenteeseen.

50
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0 TN T~ —

3,6

Keskiarvo 1-5
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Kuva 18. Liikennditsijaarvosana (1-5) bussiliikenteessa liikenndintialueittain. Kuvan asteikko on katkaistu.

Taulukko 13. Liikennditsijaarvosana bussiliikenteessa liikkenndintialueittain syksyn tutkimusjaksoilla.

Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
Helsinki 3,88 3,90 3,90
Espoo 3,91 3,93 3,94
Vantaa 3,83 3,92 3,87
Kerava 401 4,06 4,09
Kirkkonummi 4,18 4,24 4,14
Sipoo 4,02 3,93 4,10
Seutuliikenne 3,91 3,95 3,97
Yhteenséa 3,89 3,92 3,93
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
| . . . . . Tyytyvéiset (%)
Helsinki S-16 S-15 S-14
Kuljettajan palvelukyky 73 73 73
Kuljettajan neuvontakyky 63 63 862
Kuljettajan ajotapa 69 69 69
Bussin siisteys 81 81 78
Matkustusmukavuus 80 79 77
Espoo
Kuljettajan palvelukyky 7% 78 75
Kuljettajan neuvontakyky 66 67 67
Kuljettajan ajotapa 72 70 72
Bussin siisteys 79 79 75
Matkustusmukavuus 81 81 75
Vantaa
Kuljettajan palvelukyky 73 72 73
Kuljettajan neuvontakyky 62 59 67
Kuljettajan ajotapa o 72
Bussin siisteys 73 82 89
Matkustusmukavuus 7% 81 69
Kerava
Kuljettajan palvelukyky 86 85 81
Kuljettajan neuvontakyky 74 76 75
Kuljettajan ajotapa 78 73 74
Bussin siisteys 81 77 86
Matkustusmukavuus 82 82 76
Kirkkonummi
Kuljettajan palvelukyky 83 89 89
Kuljettajan neuvontakyky 9 83 80
Kuljettajan ajotapa 87 90 85
Bussin siisteys 78 75 83
Matkustusmukavuus 78 84 85
Sipoo
Kuljettajan palvelukyky 87 79 84
Kuljettajan neuvontakyky 83 76 71
Kuljettajan ajotapa 88 72 83
Bussin siisteys 85 73 68
Matkustusmukavuus 73 72 65
Seutu
Kuljettajan palvelukyky 7% 75 75
Kuljettajan neuvontakyky 68 66 66
Kuljettajan ajotapa 74 73 73
Bussin siisteys 84 82 79
Matkustusmukavuus 81 80 75

m Erittdin hyva (5) = Melko hyva (4) Keskinkertainen (3) = Melko huono (2) = Erittdin huono (1)

Kuva 19. Liikenndintida mittaavien laatutekijdiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) bussiliikenteessa
liikennointialueittain syksyn tutkimusjaksoilla.
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Vantaalla myos liikenngitsijat ovat ottaneet haltuunsa linjastouudistuksessa muuttuneiden linjojen
reitit, mika nékyy matkustajien tyytyvaisyydessa kuljettajan kykyyn antaa neuwoja.

Taulukko 14. Liikennditsijdarvosana bussiliikenteessé vuositasolla.

2014 2015 2016
Helsinki 3,86 3,90 3,89
Espoo 3,89 3,89 3,91
Vantaa 3,81 3,88 3,86
Kerava 3,99 4,11 4,13
Kirkkonummi 4,18 4,13 4,16
Sipoo 4,00 3,92 4,15
Seutuliikenne 3,90 3,92 3,96
Yhteensa 3,87 3,90 3,92
5.3 Liikennditsijgarvosana bussilikennoitsijoittain
5,0
—HELB
45 e NOF
o —PKL
- — —PL
2 40 S~ — TDF
=2 —TL
2 AL
3,5 Yhteensa
e NL
3,0

K-11 8-11 K-12 S-12 K-13 5-13 K-14 S-14 K-15 S-15 K-16 5-16

Puolivuotisjakso (K=kevéat, S=syksy)

Kuva 20. Liikennditsijaarvosanojen (1-5) kehitys b ussiliikenngitsijoittain. Kuvan asteikko on katkaistu.
Lyhenteet: HelB = Helsingin Bussiliikenne Oy, NL = Nurmijarven Linja Oy, NOF = Nobina Finland Oy, PKL =
Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab, PL = Pohjolan Liikenne Oy Ab, TDF = Transdev Finland Oy, TL =
Tammelundin Liikenne Oy, AL = Abergin Linja Oy.
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Taulukko 15. Liikennditsijdarvosana bussiliikenteessa liikennditsijdittain syk syn tutkimusjaksoilla.

Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
Helsingin Bussilikenne Oy 3,88 3,93 3,94
Nurmijarven Linja Oy - - 391
Nobina Finland Oy 3,86 3,89 3,90
Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab 3,93 3,95 3,95
Pohjolan Liikenne Oy Ab 411 4,07 412
TransdevFinland Oy* 3,87 3,93 3,89
Tammelundin Liikenne Oy 3,96 3,96 3,93
Abergin Linja Oy 413 4,28 4,07
Yhteensa** 3,89 3,92 3,93

*Veolia Transport Finland Oy ennen 5.2.2015
**Luku on kaikkien kyseisend kautena liikennéineiden bussiliikennéitsijoiden keskiarvo.

Korkeimman liikennditsijdarvosanan sai syksylla 2016 Pohjolan Liikenne Oy Ab ja matalimman
Transdev Finland Oy.
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 % )
| | | | | | Tyytyvé.lset (%)

HELB S-16 S-15 S-14
Kuljettajan palvelukyky 72 72 T
Kuljettajan neuvontakyky 66 64 64
Kuljettajan ajotapa 72 73 71
Bussin siisteys 84 82 77
Matkustusmukavuus 82 80 75
NL
Kuljettajan palvelukyky 71
Kuljettajan neuvontakyky 67
Kuljettajan ajotapa 72
Bussin siisteys 82
Matkustusmukavuus 77
NOF
Kuljettajan palvelukyky 74 74 T4
Kuljettajan neuvontakyky 63 62 62
Kuljettajan ajotapa 71 89 71
Bussin siisteys 79 79 74
Matkustusmukavuus 79 79 73
PKL
Kuljettajan palvelukyky 7 76 76
Kuljettajan neuvontakyky 67 66 66
Kuljettajan ajotapa 7 70
Bussin siisteys 83 83 81
Matkustusmukavuus 81 81 80
PL
Kuljettajan palvelukyky 84 87 89
Kuljettajan neuvontakyky 82 81 79
Kuljettajan ajotapa 81 79 75
Bussin siisteys 86 83 85
Matkustusmukavuus 78 77 81
TDF
Kuljettajan palvelukyky 72 75 74
Kuljettajan neuvontakyky 64 66 63
Kuljettajan ajotapa 71 89 71
Bussin siisteys 7% 81 77
Matkustusmukavuus 78 80 74
TL
Kuljettajan palvelukyky 72 M 77
Kuljettajan neuvontakyky 63 59 70
Kuljettajan ajotapa 72 71 81
Bussin siisteys 82 87 79
Matkustusmukavuus 81 8 73
AL
Kuljettajan palvelukyky 86 92 89
Kuljettajan neuvontakyky 74 86 76
Kuljettajan ajotapa 77 80 B84
Bussin siisteys 86 93 83
Matkustusmukavuus = 15 82 89 82

m Erittdin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3) mMelko huono (2) Erittéin huono (1)

Kuva 21. Liikennditsijad mittaavien laatutekijdiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) b ussiliikennditsijéittain.
Lyhenteet: HelB = Helsingin Bussiliikenne Oy, NL = Nurmijéarven Linja Oy, NOF = Nobina Finland Oy, PKL =
Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab, PL = Pohjolan liikenne Oy Ab, TDF = Transdev Finland Oy, TL =
Tammelundin Liikenne Oy, AL = Abergin Linja Oy.
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Taulukko 16. Liikennditsijarvosana bussiliikenteessa liikenndgitsijoittain vuositasolla.

2014 2015 2016
Helsingin Bussilikenne Oy 3,87 391 3,94
Nurmijarven Linja Oy - - 3,91
Nobina Finland Oy 3,84 3,87 3,88
Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab 3,93 3,93 3,95
Pohjolan Liikenne Oy Ab 4,11 4,03 4,11
TransdevFinland Oy* 3,86 3,89 3,88
Tammelundin Liikenne Oy 3,89 3,95 3,97
Abergin Linja Oy 412 4,15 4,08
Yhteensa** 3,87 3,90 3,92

*Veolia Transport Finland Oy ennen 5.2.2015
**Luku on kaikkien kyseisena vuonna liikenndineiden bussiliikennditsijdiden keskiarvo.
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6 Matkustajien tyytyvaisyys liikennditsijoihin

Matkustajat antavat kokonaisarvosanan (1 — 5) liikenngitsijalle sen linjan liikkenteen hoidosta, jolla

he matkustavat kyselyhetkella. Kokonaisarvosanaan tiivistyy siten yleinen kokemus linjan
liikennginnista.

6.1 Raitiovaunu-, metro- ja junaliikennoéitsijoiden kokonaisarvosanat

5,0

45

w /’_\/_\_\
- — Raitiovaunu
o —’_/\/—-
c 40 — Metro
©
= = |_dhijjuna
Q
h¥e
35
3,0
K-11 S-11 K-12 S-12 K-13 S-13 K-14 S-14 K-15 5-15 K-16 S-16
Puolivuotisjakso (K=kevat, S=syksy)
Kuva 22. Raitiovaunu-, metro- ja lahijunaliikenteen kokonaisarvosanojen kehitys.
Taulukko 17. Kokonaisarvosanat syksyn tutkimusjaksoilla.
Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
HKL-Raitiovaunuliikenne 4,15 413 417
HKL-Metroliikenne 4,35 4,33 4,27
VR-l&hijunaliikenne 4,04 4,09 4,20

Matkustajien tyytyvaisyys lahijunaliikenteeseen on parantunut selvasti. Kokonaisarvosanalla
mitattuna junaliikenne arvioitiin raitiovaunuliikennettd paremmaksi syksylla 2016.
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100 %

Raitiovaunu
S-16
S-15
S-14

Metro
S-16
S-15
S-14

L&hijuna
S-16
S-15

S-14

m Erittain hyva (5)

m Melko hyva (4)

Keskinkertainen (3)

= Melko huono (2)

Tyytyvaiset
(%)

89
89

89

= Erittéin huono (1)

Kuva 23. Kokonaisarvosanan arvosanajakauma raitiovaunu-, metro- ja lahijunaliikenteessa.

Samoin kuin yleisarvosanan kohdalla, ldhijunaliikenteessa erittdin tyytyvaisten matkustajien
(arvosanan \iisi antaneet) osuus on kasvanut. Metrossa kehitys on painvastaista, mutta
tyytyvadisten matkustajien osuus on kaikesta huolimatta pysynyt erinomaisena.

Taulukko 18.Kokonaisarvosanatja tyytyvaisten matkustajien osuudet vuositasolla.

2014 2015 2016
Keskiarvo  Tyytyvaiset (%) | Keskiarvo — Tyytyvaiset (%) | Keskiarvo  Tyytyvaiset (%)
Raitiovaunu 4,16 89 4,15 92 4,18 89
Metro 4,35 93 4,32 92 4,29 92
Lahijuna 4,08 86 4,07 86 4,19 87
Lautta 4,46 91 4,39 90 4,40 92
Yhteensa 421 90 4,18 89 422 90
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6.2 Bussiliikennditsijoiden kokonaisarvosanat

Syksylla 2016 parhaan kokonaisarvosanan sai Abergin Linja Oy ja heikoimman Nobina Finland Oy.

50
—HELB
45 ———NOF
—PKL
Iy
- —PL
e 40 TDF
x —TL
Q
x AL
3,5 Yhteensa
e NL
3,0

K-11 S-11 K-12 §-12 K-13 S-13 K-14 S-14 K-15 §-15 K-16 S-16

Puolivuotisjakso (K=kevat, S=syksy)

Kuva 24. Bussiliikennditsijoiden kokonaisarvosanojen kehitys. Kuvan asteikko on katkaistu. Lyhenteet: HelB =
Helsingin Bussilikenne Oy, NL = Nurmijarven Linja Oy, NOF = Nobina Finland Oy, PKL = Pohjolan
Kaupunkiliikenne Oy Ab, PL = Pohjolan Liikenne Oy Ab, TDF = Transdev Finland Oy, TL = Tammelundin

Liikenne Oy, AL = Abergin Linja Oy.

Taulukko 19. Bussiliikennditsijdiden kokonaisarvosanat syksyn tutkimusjaksoilla.

Syksy 2014 Syksy 2015 Syksy 2016
Helsingin Bussilikenne Oy 4,09 4,07 4,08
Nurmijarven Linja Oy - - 3,99
Nobina Finland Oy 4,01 3,99 3,95
Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab 4,03 4,04 4,02
Pohjolan Liikenne Oy Ab 3,86 4,06 4,10
TransdevFinland Oy* 4,03 4,03 4,00
Tammelundin Liikenne Oy 4,10 4,16 4,03
Abergin Linja Oy 431 4,37 4,27
Yhteensa** 4,04 4,03 4,03

*Veolia Transport Finland Oy ennen 5.2.2015
** uku on kaikkien kyseisenéa kautena liikenndineiden bussiliikennéitsijoiden keskiarvo.
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S-16
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NL
S-16
NOF
S-16
S-15
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PKL
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S-16
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TDF
S-16
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S-14
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S-16
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S-14
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S-16
S-15
S-14

m Erittdin hyva (5)

45

100 %

u Melko hyva (4)

Keskinkertainen (3)

= Melko huono (2)

Tyytyvaiset (%)
85
86
86

83

82
82
82

84
85
84
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82
84
83

83
88
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94
95
93

= Erittéin huono (1)

Kuva 25. Kokonaisarvosanojen suhteelliset jakaumat (%) liikennditsijoittdin syksyn tutkimusjaksoilla.
Lyhenteet: HelB = Helsingin Bussiliikenne Oy, NL = Nurmijarven Linja Oy, NOF = Nobina Finland Oy, PKL =
Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab, PL = Pohjolan Liikenne Oy Ab, TDF = Transdev Finland Oy, TL =

Tammelundin Liikenne Oy, AL = Abergin Linja Oy.
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7 Vastaajien taustatiedot syksy 2016

Tutkimusawustajia on ohjeistettu valitsemaan henkil6itd mahdollisimman satunnaisesti eri

taustatekijoiden (mm. ian ja sukupuolen) suhteen. Talla pyritddn takamaan se, ettd keratty nayte
edustaa mahdollisimman hyvin kaikkia matkustajia, ja etté tutkimuksen tulokset ovat luotettavia.

Taulukko 20. Vastaajien taustatiedot liikennemuodoittain.

Yhteenséa Sgglnou_ Bussi Metro Lahijuna
Vastaajia 26926 1736 22109 1026 2055
Sukupuoli
Nainen 69 % 68 % 71 % 70 % 66 %
Mies 31 % 32% 29 % 30 % 34 %
lkaryhma
15 - 19-wuotiaat 8 % 5% 9% 6 % 9%
20 - 29-wuotiaat 23 % 23 % 25 % 18 % 25 %
30 - 44-vuotiaat 30 % 31% 29 % 32% 30 %
45 - 59-wuotiaat 25 % 25% 23 % 32% 25%
60+ -vuotiaat 14 % 16 % 14 % 13 % 11%
Asuinpaikka
Helsinki 64 % 86 % 58 % 83 % 31%
Espoo 16 % 5% 23 % 7% 16 %
Vantaa 12 % 3% 14 % 7% 26 %
Kauniainen 0% 0% 0% 0% 1%
Kerava 2% 1% 1% 0% 8%
Kirkkonummi 2% 0 % 1% 0% 5%
Sipoo 0% 0% 0% 0% 1%
Muu Uusimaa 2% 2% 1% 1% 6 %
Uudenmaan ulkopuolella 2% 3% 1% 1% 7%
Kuinka usein matkustaa
Vah. neljana paivanaviikossa 59 % 51% 57 % 76 % 57 %
2-3 paivanaviikossa 20 % 24 % 21 % 14 % 18 %
Yhtena paivana vikkossa 7% 8 % 8 % 5% 5%
Harvemmin 14 % 17 % 14 % 6 % 20 %
Mahdollisuus auton kayttoon
Kylla 30 % 31 % 28 % 33% 34 %
Ei 70 % 69 % 72 % 67 % 66 %
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Kuva 26. Haastatteluiden jakauma syksylla 2016 kellonajan mukaan.
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Liite 1: Kyselylomakkeet syksylla 2016

. o il rsos2 B
HSL:n joukkoliikenteen matkustajakysely syksy 2016

+

Clkaa hyva ja valitkaa sopiva vaihtoehto rastimalla sitd osoittava ruutu.
Pyydamme teita palauttamaan taman lomakkeen tutkimusavustajalle.

Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
huonosti huonosti kertaisesti hywin hywin sanca

2 3 4 5

Missd maarin alla olevat ominaisuudet
sopivat taman linjan palveluun?

1. Kuljettajat palvelevat asiakkaita ystavallisesti

2. Kuljettajat osaavat kysyttaessa antaa
matkustamiseen liittyvia neuvoja

3. Kuljettajan ajotapa on miellyttava ja sujuva

4, Bussit lilkkenndivat tismallisesti aikataulun mukaan

oodoogod-
Oooond
0 I I I B
Oooond
o oo o d
O oo ogdes

5. Bussit ovat siisteja

6. Matkustusmukavuus (sisitilojen varustus) on hyva |:| D |:| D D D

Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa

Kokonaisarvosana lilkennditsijalle huono huono  kertainen hyva hyva sanoa

% t&man linjan liikenteen hoidosta &‘ I%I I%I EI &‘ &
Missd masrin alla olevat ominaisuudet Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
i - - huonosti huonosti kertaisesti hywvin hywin sanoa
sopivat talle linjalle?
1 2 3 4
8. Istumapaikan saa tihan aikaan paivastd D

talla linjalla
4, Linja palvelee matkustustarpeitani

10, Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa

=

. Joukkcliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin

12, Matkani sujuvat ilman jérjestyshairidita

aoodgg
aoooo o
aoooo d
aoooo o
goddo g «
agodgo gda =

13, Odottamisclosuhteet pysdkilla ovat hyvat

Seuraavissa kysymyksissd toivomme Teidan arvioivan HSL-alueen (Helsinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen, Kerava,
Kirkkonummi ja Sipoo) joukkoliilkennetta yleisemmin.

Missa masrin alla clovat vaittimat sopivat Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
. . P " huonosti huonosti kertaisesti hywin hywvin sanoa
kuvaamaan H5L-alueen joukkoliikennetta?
1 2 3 4 5 0
14, Matkakortti on minulle sopiva ja helppokayttbinen |:| D |:| D D D
15, Matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja D D D D D D
asiallista
16. HSL on hoitanut lansimetron viivastymisesta D D D D D D
aiheutuneet korvaavat liikennejarjestelyt hyvin
17. H5L on hoitanut lansimetron viivdstymiseen D D D D D D
liittyvan tiedottamisen hyvin
Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
huono huono  kertainen hywva hywva sanca
1 2 3 4 5 0

Yleisarvosana H5L-alueen joukkoliikenteelle D I:I D I:I D D

+ +

Jatkuu kdantdpuclelle,  —
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HSL
N LR

Vastaajan taustatiedot

+

Sukupuoli: Syntymavuosi:
1 D MNainen
2 D Mies [

Pastinumeronnea:

Kuinka usein keskimaarin matkustatte talla linjalla?
1 D Vahintaan neljana paivana viikossa

2 [] 2-3 paivana vilkossa

3 D Yhtena péivana viikossa

4 D Harvemmin kuin yhtena paivana viikossa

Mika kuvaa parhaiten padasiallista toimintaanne talld hetkelld?
1 O Tyentekija

[1 Toimihenkila

D Johtavassa asemassa/yrittaja

D Opiskelija/koululainen

D Kotiditi/-isa tai vanhempainlomalla

[ elakelsinen

[ tyaten

D Muu

[=-TENE S R~ I ¥ . B - S P 4]

Taman matkanne paaasiallinen tarkoitus on...

1 D tydmatka

2 D koulumatka (tai matka cppilaitokselle/-Ita)
3 D asiointi-/ostosmatka

4 D vapaa-ajan matka

Olisiko Teilla ollut mahdollisuus kayttai
henkildautoa talld matkalla?

1 [ kyia
2 OEi

Mistéd / miten etsitte useimmin tietoa joukkoliikentean
aikatauluista

1 D Aikataulukirjasta

) Joukkoliikennevilineessd saatavilla olevasta
irtoaikataulusta

D Paytakoneella tai kannettavalla tietokoneella
D Matkapuhelimella tai muulla mobiililaitteella

D Liikenneneuvonnasta (puh. 0100-1113)

D Sahkdisesta aikataulunaytosta pysakilla tai terminaalissa

3
L
5
b D Paperisesta aikataulusta pysakilld tai terminaalissa
7
8 D Muualta

9

D En etsi/tarvitse aikataulutietoa

Mita lippua kaytatte talld matkalla?
1 D Matkakorttiin ladattua kautta
2 D Matkakorttiin ladattua arvoa
3 D Kertalippua
4[] Tekstiviestilippua
5 [ mobiililippua

6

D Muuta

Missd asutte?

1 D Helsingissa b D Kirkkonummella

2 D Espoossa 7 D Sipoossa

3 D Vantaalla 8 D Muualla Uudellamaalla

4 D Kauniaisissa 9 D Uudenmaan ulkopuclella
5 D Keravalla

Muita kommentteja:

Kiitos vastauksestanne. Hyvda matkaa!

Haastattelija tayttaa tama kentan!

Alue:

Esp []
van ]

|
|
|
[
|
|
|
[
Vaunun nro: | | | | Ker ]
|
|
[
|
|
|
[
|
|

Linjan nro | | | |

kir ]

Hel []
Seu ]
Klo L1 sip ]

Suunta: Saa:

1 I:' 1 |:| Sateinen
2 I:| 2 |:| Pouta

Vaunun tayttoaste:

Koodi: I |

Jokeri 1 [] Lansi

2 una

I
|
I
|
I
|
I
|

7 : Haastattelija: | | |
I
|
I
|
I
|
1

Kieli:

Taloustutkimus Oy 27.6,2016 Pah +
2 715052 B
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HSL:n joukkoliikenteen matkustajakysely syksy 2016

Clkaa hyva ja valitkaa sopiva vaihtoehto rastimalla sita osoittava ruutu.

+

Pyydamme Teitd palauttamaan taman lomakkeen tutkimusavustajalle.

o o Erittadin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
M'SS.'E ma_ar|r_1_ all.a _olevat ominaisuudet huonosti huonosti kertaisesti hywin hywin sanca
sopivat taman linjan palveluun? ] 2 3 4 5 o

1 Kuljettajat palvelevat asiakkaita ystavallisesti

7 Kuljettajat osaavat kysyttaessa antaa
rmatkustamiseen liittyvia neuvoja

3. Kuljettajan ajotapa on miellyttava ja sujuva

4, Vaunut liikenndivat tdsmallizesti
aikataulun mukaan

5. Vaunut ovat siisteja

OO0 oood
Oo0oooonoao
OO0 oo0ooOoao
OO0 oo0ooOoao
OO0 oood
0 I O O

B. Matkustusmukavuus {sisatilojen varustus) on hywva

Erittain Melko Keskin- Melko Erittain  En osaa

; Kokenaisarvosana liikennoitsijalle huono  huono  kertainen  hyva hywva sanga
" taman linjan lilkenteen hoidosta 1 2 3 4 5 0

e o . Erittadin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa

Missa madrin alla olevat ominaisuudet sopivat huonesti huonosti kertaisesti hywin hywin sanoa

talle linjalle?

2 3 4 5 0

B, Istumapaikan saa tdhan aikaan paivasta
talla linjalla

g, Linja palvelee matkustustarpeitani

10. Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa

1.

Joukkaoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin

12, Matkani sujuvat ilman jarjestyshairisita

goooog -
ooood o
ogoooond
ogoooond
goooon
goooon

13, Odottamisolosuhtest pysakilla ovat hyvat

Seuraavissa kysymyksissa toivomme Teidan arviocivan HSL-alueen (Helsinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen,
Kerava, Kirkkanummi ja Sipoo) joukkoliikennettd yleisemmin.

Miss# maarin sl | ¢ vaIHEmAL at k Erittain Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
issd maarin alla olevat vaittdmat sopivat kuvaa- . ) ) . ) )

maan HSL-alueen joukkalilkennetta? huo?esti huogostl kerta;sestl hy:m hy;‘m sagoa
. Matkakertti on minulle sapiva ja helppokayttdinen D I:I I:I D D D
156, Matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja D D D D D D

asiallista

16, H5L on hoitanut lansimetron vilvdstymisestd ] N O O ] ]

aiheutuneet korvaavat lilkennejarjestelyt hyvin

17. HSL on hoitanut lansimetron vilvastymisean ] O O O ] ]

liittywan tiedottamisen hyvin

Erittadin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
huono huono  kertainen hyva hywva sanca
1 2 3 4 5 0

¥leisarvosana H5L-alueen joukkoliikenteelle D D D D D D

+ +

Jatkuu kdantdpuoclelle,.. —»



S L 052 R

Vastaajan taustatiedot
Sukupuali; Syntymawvuosi: Mika kuvaa parhaiten paaasiallista toimintaanne talla hetkella?
1 [ Nainen 1 [ Tysntekija

+

2 [ Mies S 2 O Toimihankila
Pastinumeronne: 3 D Johtavassa asemassa/yrittaja
4 D Opiskelija/koululainen
I l I | 5 D Kotiditi/-isa tai vanhempainlomalla
Kuinka usein keskimadrin matkustatte talla linjalla? | § D Eldakeldinen
1 D Vahintdaan neljana paivana viikossa 7 D Tydtdn
2 D 2-3 paivana viikossa 8 D Muu

3 D Yhtena péivand vikossa Mistd / miten etsitte useimmin tietoa joukkoliikenteen

4 [ Harvemmin kuin yhtena paivana viikossa alkatauluista

Taman matkanne padasiallinen tarkoitus on.. 1 [ aikataulukirjasta

1 I:‘ tydmatka Joukkaliikennevilineessa saatavilla clevasta

2 ..
toaikataulust
? D koulumatka (tai matka cppilaitokselle/-ta) Irtoaatauiusta
L 3 D Péytédkoneella tai kannettavalla tietokoneella
3 D asiointi-/ostosmatka
4 D Matkapuhelimella tai muulla mobiililaitteslla
4 D vapaa-ajan matka
- e : .- 5 D Liikenneneuvonnasta (puh. 0100-111)
Olisiko Teilld ollut mahdollisuus kayttaa
henkildautoa talla matkalla? [ D Paperisesta aikataulusta pysakilla tai terminaalissa
1 Okyna 7 [ sahkaisesta aikataulundytostd pysdkilla tai terminaalissa
2 D Ei 8 D Muualta
Mita lippua kaytatte talla matkalla? 9 [ en etsi/tarvitse aikataulutietoa
1 D Matkakorttiin ladattua kautta Missd asutte?
2 D Matkakorttiin ladattua arvoa 1 I:‘ Helsingissa 6 I:‘ Kirkkonummella
3 D Kertalippua 2 D Espoossa 7 D Sipoossa
4 D Tekstiviestilippua 3 D Vantaalla 8 D Muualla Uudellamaalla
5 D Mobiililippua 4 D Kauniaisissa 9 D Uudenmaan ulkopuclella
[ D Muuta 5 D Keravalla

Muita kommentteja:

Kiitos vastauksestanne. Hyvaa matkaa!

Haastattelija tayttaa tama kentan!

Vaunun tayttoaste: Suunta: Saa:

I
I I
(i | |
njan nro:
e | l - : 1 : 1 1 [[] sateinen
Vaunun nro: | ! 24 12 O 2 [] Pouta
I
I 5[] |
pv ke ! 4] ! Haastattelija: |1
I I
: | ieli:| 1 | Koodi: |_1__|
klo | i | Kieli: :
I I

+ +
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. 6] ..H% _ v MU
HSL:n joukkoliikenteen matkustajakysely syksy 2016

Olkaa hyva ja valitkaa sopiva vaihtoehto rastimalla sita osoittava ruutu.
Pyydamme Teitd palauttamaan taman lomakkeen tutkimusavustajalle.

1. Kuljettajien ajotapa on miellyttava ja sujuva I:‘ I:l I:l I:l D

2. Metrovaunut ovat siisteja I:‘ I:l I:l I:l D
3. Istumapaikan saa téhan aikaan paivasta I:‘ I:I I:I I:I D

rmetrolla matkustettaessa

o o . Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
h’_‘!'ss_‘_a m_alarm alla olevat ominaisuudet sopivat huonosti huonosti kertaisesti hywin hywin sanoa
tamén linjan palveluun? 1 2 3 4 5 0

O
O

O

Kokonaisarvosana lilkennditsijalle

4 taméan linjan lilkenteen hoidosta 1 2 3 4 5
O O O O O

Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
huono huono  kertainen hywva hywva sanoa

0
O

5, Metro palvelese matkustustarpeitani

6. Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa

1. Joukkoliikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin
8, Metro pysyy hyvin aikataulussaan

4, Metromatkani sujuvat ilman jarjestyshairidita

10, Metroasemat ovat siistit

Ooooooo
OOoo0O0oo0onoo
OOoo0O0oo0onoo
I I I I
O0oo0Ooooo

1. Opasteet toimivat hyvin metroasemilla

T o Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
M'SS_'E' ma?rm .al!a olevat ominaisuudet huonosti huonosti kertaisesti hywin hywin sanca
sopivat talle linjalle? 1 P 3 5

gooooodes

Seuraavissa kysymyksissad toivomme Teidan arvioivan HSL-alueen {Helsinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen,
Kerava, Kirkkonummi ja Sipoo) joukkolilkennettd yleisermmin.

Erittain Melko Keskin- Melko Erittdin En osaa
Missa maarin alla olevat vaittamat sopivat kuvaa- . . . . . .
maan HSL-alueen joukkalilkennetta? huonosti huonosti kertaisesti hywin hywin sanoa
1 2 3 4 5 0
12, Matkakortti on minulle sopiva ja helppokayttdinen I:‘ D D D D D
13, Matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja D D D D D D
asiallista
14, H5L on hoitanut lansimetron viivdstymisestd D D D D D D
aiheutuneet korvaavat lilkennejariestelyt hyvin
15, H5L on hoitanut lansimetron vilvastymiseen [l a a a ] ]
liittyvan tiedottamisen hyvin
Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
huono huono  kertainen hywva hywva sanoa
1 2 3 4 5 0
¥leisarvosana H5L-alueen joukkoliikenteelle D |:| |:| |:| D D

+ +

Jatkuu kaantdpuclelle. —w
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Vastaajan taustatiedot

Sukupuali: Syntymavuosi Mika kuwvaa parhaiten padasiallista toimintaanne talla hetkella?
1 [ nainen 1 O Tyéntekija
2 [ Mies 1 1 1 2 [ Toimihenkila
Postinumeronne: 3 |:| Johtavassa asemassa/yrittaja
4 D Opiskelija/koululainen

] ] ] ] 5 |:| Kotiditi/-isa tai vanhempainiomalla
Kuinka usein keskimadrin matkustatte talld linjalla? | g |:| Elakeldinen
1 D Vahintdan neljand pdivana vilkossa 7 |:| Tydtdn
2 [ 2-3 paivana vilkossa 8 [ Muu

3 D Yhtena paivana vilkossa Mista / miten etsitte useimmin tietoa joukkolilkenteen

aikatauluista

1 D Aikataulukirjasta

4 D Harvemmin kuin yhtena paivana viikossa

Taman matkanne padasiallinen tarkcitus on...
Joukkclilkennevidlineessa saatavilla olevasta
1 [ tyématka 2 O

irtoaikataulusta

2 [ koulumatia (tai matka oppilaitokselle/-Ita) 3 D Péytakoneella tai kannettavalla tietokoneella

3 [ asicinti-/ostosmatka 4[] mMatkapuhelimelia tai muulla mobiililaitteslla
4 [ vapaa-ajan matka 5 |:| Liikenneneuvonnasta (puh. O100-111)
Olisiko Teilla cllut mahdeollisuus kayttéa [ D Paperisesta aikataulusta pysakilla tai terminaalissa

henkildautoa talla matkalla?

1 Okyia
7 OeEi

Mita lippua kaytatte talla matkalla?

7 D Sdhkdisesta aikataulunaytasta pysdkilla tai terminaalissa
8 D Muualta
g D En etsi/tarvitse aikataulutietoa

1 [ Matkakorttiin ladattua kautta Missa asutte?

2 D Matkakorttiin ladattua arvoa 1 D Helsingissa 6 I:‘ Kirkkonummella

3 D Kertalippua 2 D Espoossa 7 |:| Sipoossa

4 D Tekstiviestilippua 3 D WVantaalla 8 D Muualla Uudellamaalla

5 |:| Mobiililippua 4 D Kauniaisissa 9 D Uudenmaan ulkopuolella
6 D Muuta 5 D Keravalla

Miltd asemalta nousitte metroon: :

Muita kommentteja:

Kiitos vastauksestanne. Hyvaa matkaa!

Haastattelija tayttaa tama kentan!

Vaunutyyppi: : Metron tayttoaste: Suunta; : S
a;
1 [IM100 | 1O 1]
I 1 D Sateinen
2 ™M 200 | 2[] 200
| |2 |:| Pouta
3 []M300 ! 3] |
! 2] ! Haastattelija: L1
pv ke | |
! : 1 | Koodi [
| | Kieli:
klo | | I Vaunun nro: !

+ +
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HSL:n joukkoliikenteen matkustajakysely syksy 2016

Olkaa hyva ja valitkaa sopiva vaihtoehto rastimalla sitd osoittava ruutu.

Pyydamme Teitd palauttamaan taman lomakkeen tutkimusavustajalle.

3. Junavaunut ovat siisteja

. Junahenkilékunta osaa tarvittaessa antaa

. Istumapaikan saa tdhan aikaan paivasta

. HairiGtilanteissa saan riittavasti tietoa D D D D D

Misss maarin alla ol t - dat Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
|s§a ma?rlr] @ .a .O evat cminalsuuce huonosti huonosti kertaisesti hywvin hywvin sanca
sopivat taman linjan palveluun? 1 3 3 4 5 0

Kuljettajien ajotapa on miellyttava ja sujuva

matkustamiseen liittyvia neuvoja

Ooo0oadaao
Oo0aa0oano
Oo0aa0oano
Oo0aa0oano
O0a0aog

junalla matkustettaesssa

O O0od

matkustamisen tueksi

Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
Kokonaisarvosana liilkennsitsijalle huono  huono  kertainen hyva hyva sanoa
" taman linjan lilkenteen hoidosta 1 2 3 4 5 0

O | | | O O

1. Lahijuna palvelee matkustustarpeitani

8, Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa

g, Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin
10.
1.
12
13.

Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
huonosti huonosti  kertaisesti hywvin hywvin sanca

2 5

Missd madrin alla olevat ominaisuudet
sopivat talle linjalle?

Lahijuna pysyy hyvin aikataulussaan
Junamatkani sujuvat ilman jarjestyshairidita

Juna-asemat ovat siisteja

googood-
aooooond
0 I O
aoooodns-
goodgood
goodgooodes

Opasteet toimivat hyvin juna-asemilla

Seuraavissa kysymyksissa toivomme Teidan arvioivan HSL-alueen {Helsinki, Espoo, Yantaa, Kauniainen, Kerava,
Kirkkonummi ja Sipoo) joukkolilkennettd yleisemmin.

.
15.

6.

17

Misss masrin alla ol t vaittamat ivat Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
155d maarin alla cleva .Val am_a sopw? huonosti huonosti kertaisesti hywvin hywvin sanca

kuvaamaan HSL-alueen joukkolilkennetta? 1 2 3 4 5 0

Matkakortti on minulle sopiva ja helppokayttoinen D I:I I:I I:I D

Matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja ] N N N [l [l

asiallista

HSL on hoitanut lAnsimetron viivastymisestd D D D D D D

alheutuneet korvaavat lilkennejarjestelyt hyvin

H5L on hoitanut ldnsimetron viivastymiseen
liittywan tiedottamisen hywvin D D D D I:‘

O

Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin  En osaa
huono huono  kertainan hyva hyva 5anoa
1 2 3 4 5 0

Yleisarvosana H5L-alueen joukkoliikenteelle D D D D D D

+ +

Jatkuu kadntdpuolelle,.. —w
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Vastaajan taustatiedot
Sukupuoli: Syntymavuosi: Mika kuvaa parhaiten padasiallista toimintaanne talld hetkellad?
1 [ nainen 1 [ Tysntekijs

+

2 [ Mies I | 1 2 [ toimihenkila
Pastinumeronne: 31 D Johtavassa asemassa,/yrittaja
4 D Opiskelija/koululainen
I l I l 5 D Kotiditi/-isa tai vanhempainlomalla
Kuinka usein keskimaarin matkustatte talla linjalla? 5 I:I Elskelsinen
1 D Vahintaan neljana paivana viikossa 7 D Tyétan
8

2 [ 2-3 paivana viikossa

D Muu

Mistd / miten etsitte useimmin tietoa joukkolilkenteen

3 D Yhtena paivana viikossa

4 D Harvemmin kuin yhtena paivina viikossa aikatauluista

Taman matkanne paaasiallinen tarkoitus on... 1 D Ajkataulukirjasta

1 D tyomatka Joukkoliikennevilineesss saatavilla olevasta

2 D koulumatka (tai matka oppilaitokselle/-Ita) D irtoaikataulusta

7 D asiointi-/ostosmatka 3 D Pdytakoneella tai kannettavalla tietokoneella

4 D vapaa-ajan matka 4 D Matkapuhelimella tai muulla mobiililaitteella
Olisiko Teilla ollut mahdollisuus kayttaa 5 [ Liikenneneuvonnasta (puh. 0100-111)

henkilaautaa talla matkalla? 6 D FPaperisesta aikataulusta pysakilla tai terminaalissa
1 Okyna 7 [ sahkaisesta aikataulundytasts pysékills tai terminaalissa
2 I:‘ Ei 8 D Muualta

Mita lippua kaytatte talld matkalla? g |:| En etsi/tarvitse aikataulutietoa

1 D Matkakorttiin ladattua kautta Miss3 asutte?

2 D Matkakorttiin ladattua arvoa

3 [] Kertalippua

1 D Helsingissa b DKirkkonummella

2 D Espoossa 7 |:| Sipoossa
4 D Tekstiviestilippua 3 D Vantaalla 8 |:| Muualla Uudellamaalla
5 [ Mobiililippua 4 [ kauniaisissa 3 [ uudenmaan ulkopuclelia
6 D Muuta 5 [ keravalla

Miltd asemalta nousitte junaan:

Muita kommentteja:

Kiitos vastauksestanne. Hyvad matkaa!

Haastattelija taytt ama kentan!

Vaunun nro: | | I | suunta: 1] 2 [
Junavaunun

tavttsaste: 1 ] 2 [ 3 4[4
+

Junatunnus; Junatyyppi: : N E
s eOx nOvu 3 [ Fiirt juna : B Kk Kieli:
EDD ?DN IEDX 4|:|5M4juna:

s sOde v 5 [ Muujuna | Ko R Haastattelija:
+Ow 90er ud: 6 [smassm | 3% ! [ sateinen o
s w0ds i 2 [rous Koodi:

I

|

i

+
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