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Tiivistelma:

Syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan matkustajista 87 prosenttia oli joko erittdin tai melko tyytyvaisia HSL-
joukkoliikenteeseen, eli antoi yleisarvosanan 4 tai 5 asteikolla 1-5. Yleisarvosanan keskiarvo oli 4,12. Tyytyvaisten matkusta-
jien osuus nousi yhdella prosenttiyksikolla kevaasta 2019. Myds tyytyvaisyys tdsmallisyyteen, joukkoliikennevalineen vaihta-
miseen sekd matkanteon sujuvuuteen kasvoi kevaasta 2019. Syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimus oli ensimmainen
vy6hykeuudistuksen jalkeen bussi-, raitiovaunu-, metro- ja l&hijunaliikenteessa.

HSL-joukkoliikenteelle annetun yleisarvosanan perusteella tyytyvaisimpia olivat raitiovaunu- sek& metroliikenteen matkusta-
jat, joista tyytyvaisia oli 89 prosenttia. Metroliikenteessa tyytyvaisten osuus on noussut léhes lantisen metron kayttddnottoa
(11/2017) edelténeelle tasolle, jolloin tyytyvaisia oli 91 prosenttia matkustajista. Kevaalla 2018 tyytyvaisten metromatkusta-
jien osuus putosi 75 prosenttiin, mutta nousi 84 prosenttiin syksylla 2018 ja kevaalla 2019. Eri likennemuotojen valilla ei ollut
suurta eroa matkustajatyytyvaisyydessa, silla heikoiten vertailussa parjanneessa lahijunaliikenteessa tyytyvaisia oli 85 pro-
senttia matkustajista. Bussiliikenteessa tyytyvaisten osuus oli 86 prosenttia matkustajista.

ABCD-vy6hykkeiden mukaan tarkasteltuna tyytyvaisimpia HSL-alueen joukkoliikenteeseen olivat Helsingissa (tyytyvaisia
Helsinki A 91 %, Helsinki BC 89 %) sek& Espoon ja Kauniaisten B-vythykkeelléd (89 %) asuvat. Tyytymattomimpié puoles-
taan olivat D-vyohykkeella (76 %) sekd Espoon C-vy6hykkeella (80 %) asuvat.

Syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin kantaa kahteen vy6hykeuudistusta koskevaan vaittdmaan, "Tietoa
HSL:n ABCD-vydhykkeista on hyvin saatavilla” sekd "ABCD-vy6hykkeiden lippuvalikoima vastaa matkustustarpeitani”. Mat-
kustajista 78 prosenttia oli tyytyvaisia vyohykkeisté saatavilla olevaan tietoon. Tyytyvaisten osuus oli korkeinta bussiliiken-
teessé (80 %) seka metroliikenteessa (78 %), kun taas raitiovaunuliikenteessa (72 %) ja lahijunaliikenteessa (75 %) tyyty-
vaisten osuus oli matalampi. Kolme neljasta matkustajasta oli tyytyvaisia ABCD-vydhykkeiden lippuvalikoimaan. Tyytyvaisim-
pia olivat bussi- ja metroliikenteen (78 %) seka lahijunaliikenteen (74 %) matkustajat. Tyytyvaisyys oli selvasti matalinta rai-
tiovaunuliikenteessd, jossa 62 prosenttia matkustajista oli tyytyvaisia lippuvalikoimaan.

Syksylla 2019 metromatkustajien tyytyvaisyys tasmallisyyteen nousi 84 prosenttiin ja parantui 11 prosenttiyksikkda verrat-
tuna kevadseen 2019. Matkanteon sujuvuuteen ja helppouteen tyytyvaisten osuus nousi 5 prosenttiyksikkoa ollen noin

93 prosenttia syksylla 2019. Metroasemien opasteisiin tyytyvaisten osuus puolestaan nousi 4 prosenttiyksikkda 81 prosent-
tiin ja joukkoliikennevélineen vaihtamiseen tyytyvaisten osuus nousi 3 prosenttiyksikkda 85 prosenttiin verrattuna kevaaseen
2019. Erot kantametron alueella seka kokonaan tai osittain uudella metro-osuudella matkansa tekevien tyytyvaisyydessa
ovat tasoittuneet, kun tarkastellaan tyytyvaisten osuutta HSL-alueen joukkoliikenteeseen yleisarvosanan perusteella. Syk-
sylla 2019 tyytyvaisia oli 90 prosenttia kantametron alueella matkustaneista, kun osittain tai kokonaan uudella metro-osuu-
della matkansa tehneisté tyytyvaisia oli 89 prosenttia. Myds lantisen metron liityntébussiliikenteessa ja Lauttasaaren bussilin-
joilla asiakastyytyvaisyys parani hieman kevaasta 2019, ja oli samaa tasoa kuin HSL-bussiliikenteessa keskimaarin.

Yleisarvosanan perusteella matkustajatyytyvaisyydesséa on jonkin verran vaihtelua HSL-bussiliikkenteen suurimmilla liiken-
ndintialueilla. Helsingin sisdisessa bussiliikenteessé seka seutuliikenteessa tyytyvaisten matkustajien osuus oli yli 86 pro-
senttia ja Espoon siséisesséa bussiliikenteessa vajaat 84 prosenttia. Suurista liikennéintialueista bussiliikenteen matkustaja-
tyytyvaisyys oli heikoin Vantaan sisdisessa likenteessé, jossa tyytyvaisia oli nelja viidestd matkustajasta.
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Sammandrag:

Enligt en kundnoéjdhetsundersdkning som genomfdrdes hdsten 2019 var 87 procent av passagerarna antingen mycket eller
ganska néjda med HRT:s kollektivtrafik, dvs. gav det allmanna vitsordet 4 eller 5 pa en skala 1-5. Medeltalet av det allmanna
vitsordet var 4,12. Andelen néjda passagerare 6kade med en procentenhet fran varen 2019. Jamfort med varen 2019, var
man ocksa néjdare med punktligheten, hur bytena inom kollektivtrafiken fungerade och hur smidigt resandet var. Kund-
nojdhetsundersokningen hosten 2019 var den forsta i buss-, sparvagns-, metro- och nartagstrafiken efter zonreformen.

Baserat pa det allméanna vitsordet som getts for HRT:s kollektivtrafik, fanns de néjdaste passagerarna i sparvagns- och me-
trotrafiken, med en andel nojda resenérer om 89 procent. Andelen passagerare som var ndjda med metrotrafiken har stigit
till ndstan samma niva som innan Vastmetron togs i bruk (11/2017), da andelen néjda passagerare var 91 procent. Varen
2018 sjonk andelen nojda metropassagerare till 75 procent, men steg till 84 procent hésten 2018 och varen 2019. Mellan de
olika trafikslagen fanns ingen stor skillnad i hur nojda passagerarna var, for nartagstrafiken som klarade sig samst i jamférel-
sen, hade en andel néjda passagerare pa 85 procent. Bland de som anvéander bussar, var andelen néjda passagerare

86 procent.

Nar man studerar resultatet enligt zonerna A, B, C och D, var invénarna i Helsingfors (nojda Helsingfors A 91%, Helsingfors
BC 89%) och i zon B i Esbo och Grankulla (89%) néjdast med kollektivtrafiken i HRT-omrédet. De mest missnojda daremot
var de som bor i zon D (76%) och i zon C i Esbo (80%).

I kundngjdhetsundersokningen hosten 2019 fragade man efter synpunkter pa tv& pastdenden om zonreformen, "Information
om HRT:s zoner ABCD é&r lattillganglig" och "Biljetturvalet fér zonerna ABCD motsvarar mina resebehov". Av passagerarna
var 78 procent ndjda med den tillgangliga informationen om zonerna. Andelen néjda passagerare var storst i busstrafiken
(80%) och i metrotrafiken (78%), medan andelen néjda resenérer i sparvagnstrafiken (72%) och nartagstrafiken (75%) var
mindre. Tre av fyra passagerare var ndjda med utbudet av biljetter for zonerna A, B, C, D. No&jdast var de som reste med
bussar och metro (78%) och nartdgen (74%). Minst nojd var man helt klart i sparvagnstrafiken, dar 62 procent av passa-
gerarna var néjda med biljetturvalet.

Hosten 2019 steg andelen metroresenérer som var néjda med punktligheten till 84 procent och forbattrades med 11 procen-
tenheter jamfort med véaren 2019. Andelen passagerare som var nojda med hur smidigt och enkelt resandet ar steg med

5 procentenheter och var cirka 93 procent hosten 2019. Andelen resenérer som var ngjda med skyltningen p& metrostation-
erna 6kade for sin del med 4 procentenheter till 81 procent, och andelen som var ndjda med hur bytena inom kollektivtrafiken
fungerade steg med 3 procentenheter till 85 procent jamfért med varen 2019. Skillnaderna mellan hur néjda resendrerna pa
stammetrons omrade &r och de som reste helt eller delvis pa Vastmetrons omrade har jamnats ut, nar man tittar p andelen
passagerare som pa basen av det allmanna vitsordet var néjda med kollektivtrafiken i HRT-omrédet. Hosten 2019 var 90
procent av resendrerna inom stammetrons omrade néjda, medan 89 procent av dem som delvis eller helt reste inom Véast-
metrons omréde var néjda. Aven i anslutningsbusstrafiken till Vastmetron och p& busslinjerna till Drumsé forbéattrades kund-
nojdheten en aning fran varen 2019 och var pd samma nivd som HRT:s busstrafik i medeltal.

Utgaende fran det allmanna vitsordet finns det en viss variation i passagerarnojdheten pa de storsta trafikeringsomradena for
HRT:s busstrafik. Andelen passagerare som ar néjda med busstrafiken inom Helsingfors och regiontrafiken var éver 86 pro-
cent och med busstrafiken inom Esbo knappt 84 procent. Av de stora trafikeringsomradena var busspassagerarna minst
nojda med trafiken inom Vanda, dér fyra av fem passagerare var ndjda.
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Abstract

According to the autumn 2019 customer satisfaction survey, 87 per cent of passengers were either fairly or very satisfied
with HSL's public transport services, giving the services a rating of 4 or 5 on a scale of 1 to 5. The average overall rating
was 4.12. The share of satisfied passengers was up by one percentage point from spring 2019. Satisfaction with punctuality,
interchanging and smoothness of travel also increased from spring 2019. The autumn 2019 customer satisfaction survey
was the first survey conducted on bus, tram, metro and commuter train services after the introduction of the new fare zones.

Based on the overall rating given to HSL public transport services, tram and metro passengers were the most satisfied, with
a satisfaction rate of 89 per cent. On the metro services, the share of satisfied passengers was nearly back to the level
before the opening of the West Metro (11/2017), when 91 percent of passengers were satisfied with the services. In spring
2018, the share of satisfied metro passengers fell to 75 percent, but in autumn 2018 and spring 2019, the figure rose to 84
percent. There were no major differences between the various modes of transport; on commuter train services, which got
the poorest rating, 85 per cent of passengers were satisfied. On bus services, the share of satisfied passengers was 86
percent.

When examined on the basis of the fare zones (A, B, C, D), those living in Helsinki (Helsinki A 91% satisfied, Helsinki BC
89% satisified) and in zone B in Espoo and Kauniainen (89%) were the most satisfied with HSL area public transport. Those
living in zone D (76%) and in zone C in Espoo (80%) were the least satified.

The autumn 2019 customer satisfaction survey included two questions about the new fare zones, “Information on HSL fare
zones A, B, C, D is readily available” and “The ticket selection available for zones A, B, C, D fits my needs”. A total of 78 per
cent of passengers were satisfied with the availability of information about the zones. Bus passengers (80%) and metro
passengers (78%) were the most satisfied, while tram passengers (72%) and commuter train passengers (75%) were less
satisfied. Three out of four passengers were satisfied with the selection of tickets for the zones. Bus and metro passengers
(78%) as well as commuter train passengers were the most satisfied (74%). Tram passengers were clearly the least
satisfied, with 62 percent of passengers being satisfied with the selection of tickets.

In autumn 2019, metro passengers’ satisfaction with the punctuality of services increased to 84 percent, up 11 percentage
points from spring 2019. The share of passengers satisfied with the smoothness and ease of travel was 93 percent, up by 5
percentage points. The share of passengers satisfied with signage at metro stations increased by 4 percentage points to 81
percent, while the share of passengers satisfied with transfers increased by 3 percentage points to 85 percent compared to
spring 2019. On the basis of the overall rating, differences between passengers who make their journeys on the original
metro line and passengers who travel on the West Metro or whose journeys are partly on the West Metro and partly on the
original line have evened out. In autumn 2019, in total 90 percent of passengers traveling on the original metro line were
satisfied and 89 percent of those traveling partly or only on the West Metro line were satisfied. In addition, customer
satisfaction on the West Metro feeder bus services and on Lauttasaari bus services improved slightly from spring 2019,
reaching about the same level the average for HSL bus services.

On the basis of the overall rating, there is some variation in passenger satisfaction on HSL bus services across the major
operating areas. On Helsinki internal bus services and on regional services, the share of satisfied passengers was over 86
percent, on Espoo internal services just short of 84 percent. The satisfaction rate was the lowest on Vantaa internal
services, where four out of five passengers were satisfied.
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1 Johdanto

Matkustajien tyytyvaisyytta HSL-alueen joukkoliikennepalveluihin mitataan joukkoliikennevélineissa
toteutettavalla lahes jatkuvalla kyselytutkimuksella tammikuun puolesta valista marraskuun lop-
puun. Tutkimuksen tulokset ovat saatavilla kunkin tutkimuskauden jalkeen Asty Web
-nettitietokannassa (https://hsl.louhin.com/asty/). Kirjallinen tutkimusraportti julkaistaan kahdesti
vuodessa, kevaan ja syksyn tutkimuskauden tuloksista. Tutkimuksen tuloksia kaytetddn muun mu-
assa joukkoliikenteen kehittamisessa, henkilékunnan koulutuksessa seka kilpailutetun liikenteen
laatukannusteiden laskennassa.

Tassé raportissa on esitetty tutkimusjakson 12.8.-15.11.2019 tulokset, jotka perustuvat 28 182
matkustajalta kerattyihin vastauksiin (raitiovaunut 1 725, bussit 21 173, metro 3 399, lahijunalii-
kenne 1 885). Syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimus oli ensimmainen vydhykeuudistuksen jal-
keen bussi-, raitiovaunu-, metro- ja lahijunaliikenteessa. Kevaalla 2019 toteutetussa vyodhykeuudis-
tuksessa ABCD-vyohykkeet korvasivat kuntarajoihin perustuvat lippualueet, ja lipun hinnoittelussa
tapahtui muutoksia. Tama raportti kuvaa matkustajatyytyvaisyyttd HSL-liikenteessa vyéhykeuudis-
tuksen jalkeen syksylla 2019, ja tuloksia verrataan aiempiin tutkimuskausiin, jotka on toteutettu en-
nen vy6hykeuudistusta. Liséaksi raporttiin on koostettu koko vuoden tulokset HSL-joukkoliikenteesta
vuoden 2019 aikana.

Tutkimusaineiston on kerannyt HSL:n toimeksiannosta Taloustutkimus Oy. Tutkimusta on tehty ar-
kipaivisin kello 6—18 valilla, paitsi perjantaisin, jolloin ty6t on lopetettu kello 16. Tiedonkeruuseen
osallistui 18 Taloustutkimus Oy:n kenttatyontekijaa. Kaytannéssa kyselyt on toteutettu siten, etta
kenttatyontekija on jakanut likennevalineissa satunnaisesti valitsemilleen matkustajille kyselylo-
makkeen (liitel) matkan aikana taytettavaksi. Tulosten luotettavuuden takaamiseksi kenttatyénteki-
j6ité on ohjeistettu valitsemaan tutkimukseen matkustajia mahdollisimman satunnaisesti muun mu-
assa ian ja sukupuolen suhteen seka kerddmaan enintdan kymmenen vastausta yhdelta 1ahdolta.

Kyselyyn valittujen matkustajien maérat on linjoittain kiintidity aamuruuhkan seké paivéa- ja iltaruuh-
kan kesken matkustajamaarien suhteessa. Linjakohtainen nayte on liséksi pyritty kerédmaan mah-
dollisimman tasaisesti koko tutkimusjakson ajalta. Kyselyita on pyritty tekem&an mahdollisimman
kattavasti linjan koko reitilla.

Kyselylomakkeella (liite 1) matkustajat arvioivat joukkoliikenteeseen liittyvia laatutekijéita viisiportai-
sella asteikolla, jossa 1=Taysin eri mieltéq, 5=Taysin samaa mieltd. Ennen kevéatta 2018 viisiportai-
nen asteikko oli skaalalla 1=Erittdin huonosti, 5=Erittain hyvin. Muutoksesta huolimatta aikasarjaa
kasitelldadn jatkuvana.

Tutkimuskysymykset mittaavat joukkoliikennejarjestelmaa ja liikkenndintia. Tutkimuksen keskeiset
mittarit ovat:

Yleisarvosana : matkustajan antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle.

Kokonaisarvosana : matkustajan antama kokonaisarvosana liikennéitsijalle sen linjan hoidosta,
jolla matkustaja kyselyhetkella matkusti.
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Raportissa esitetyt arvosanat on muodostettu painottamalla linjoittaisia arvosanoja lokakuun 2019
keskimaaraisen arkipaivan nousijamaarilla seka tutkimuskauden nousijamaéaran osuudella koko
vuoden 2019 nousijamaérasta. Jakaumatuloksissa mahdollisesti esiintyvét erot (+/-1 prosenttiyk-
sikk6d) yhteenlasketuissa tuloksissa (kuten tyytyvaisten matkustajien osuudet eli arvosanat 4 ja 5
yhteensd) johtuvat pyoristyksista.
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2 Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle

Matkustajat antavat asiakastyytyvaisyystutkimuksessa HSL:n joukkoliikenteelle yleisarvosanan (as-
teikko 1-5), joka kuvaa heidén yleistd kokemustaan HSL:n palveluiden laadusta.

2.1 Yleisarvosana likennemuodoittain

Matkustajat antoivat HSL-alueen joukkoliikenteelle syksylla 2019 yleisarvosanan 4,12. Yleisarvosa-
nan perusteella tyytyvaisimpia olivat metro- ja raitiovaunuliikenteen matkustajat, joista tyytyvaisia
oli 89 prosenttia. Eri likennemuotojen valilla ei kuitenkaan ollut suurta eroa matkustajatyytyvaisyy-
dessa syksylla 2019, silla heikoiten vertailussa parjanneessa lahijunaliikenteessa tyytyvaisia oli 85

prosenttia matkustajista. Bussiliikenteessé puolestaan tyytyvaisten osuus oli 86 prosenttia matkus-
tajista.

Metroliikenteessa tyytyvaisten osuus nousi lahes lantisen metro-osuuden kayttéénottoa (marraskuu
2017) edeltaneelle tasolle, jolloin tyytyvaisia oli 91 prosenttia matkustajista. Ensimmaiset laajentu-
nutta metroa koskevat tulokset saatiin kevaalla 2018, jolloin tyytyvaisten metromatkustajien osuus
putosi 75 prosenttiin. Tuolloin metron liikenndinnin aloitus uudella osuudella ja sen liityntalinjastoon
siirtyminen nakyivat selvana matkustajatyytyvaisyyden laskuna. Syksylla 2018 metromatkustajien

tyytyvaisyys HSL-alueen joukkoliikenteeseen kuitenkin kasvoi selvasti, ja syksylla 2018 seka 2019
tyytyvaisten matkustajien osuus oli 84 prosenttia.

Kuva 1. Yleisarvosana liikkennemuodoittain.
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Taulukko 1. Yleisarvosana liikennemuodoittain syksyisin.

Syksy 2017 Syksy 2018 Syksy 2019
Raitiovaunu 4,11 4,15 4,14
Bussi 4,09 4,05 4,06
Metro 4,18 4,02 4,16
Lahijuna 4,04 4,08 4,06
Yhteensa 4,10 4,06 4,10
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Yhteensa Tyytyvaiset (%)
S-19 87
S-18 86
S-17 88
Raitiovaunu
S-19 89
S-18 90
S-17 89
Bussi
S-19 86
S-18 85
S-17 88
Metro
S-19 89
S-18 84
S-17 91
Lahijuna
S-19 85
S-18 86
S-17 85

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

Kuva 2. Yleisarvosanan suhteellinen jakauma (%) likennemuodoittain syksyjen 2017—2019 tutkimusjaksoilla.
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Taulukko 2. Yleisarvosana liikennemuodoittain vuositasolla.

2017

2018 2019
Keskiarvo  Tyytyvdiset (%) Keskiarvo  Tyytyvaiset (%) Keskiarvo  Tyytyvdiset (%)

Raitiovaunu 4,13 90 4,10 88 4,12 88

Bussi 4,07 87 4,00 83 4,06 86

Metro 4,18 91 3,91 79 4,10 87

Lahijuna 4,05 86 4,03 84 4,05 85

Lautta 4,22 92 4,15 89 4,26 90

Yhteensa 4,10 88 4,00 83 4,08 86

2.2 Yleisarvosana bussiliikenteessa lilkkenndintialueittain

Syksylla 2019 kaikista bussilikenteen matkustajista 86 prosenttia oli tyytyvaisia HSL-joukkoliiken-
teeseen, ja yleisarvosana oli 4,06. Tyytyvaisyys oli samalla tasolla kuin kahdella edellisella tutki-
muskaudella. Liikennéintialueista tyytyvaisyys oli korkeinta Tuusulan (yleisarvosana 4,13) ja Hel-
singin (4,08) sisaisessa liikenteessa seka seutuliikenteessa (4,07). Matalinta tyytyvaisyys taas oli
Keravalla (3,89), Vantaalla (3,99) ja Kirkkonummella (4,02). Pienilla liikennointialueilla (Kerava,
Kirkkonummi, Sipoo, Tuusula) tuloksiin vaikuttaa pienen naytteen aiheuttama satunnaisvaihtelu.

Verrattuna syksyyn 2018, matkustajatyytyvaisyys heikkeni eniten Keravan liikenngintialueella ja pa-
rani eniten Kirkonummen ja Espoon liikennéintialueilla. Espoon osalta tyytyvaisyys nousi lantisen
metron liityntalinjaston kayttdonottoa edeltdneelle tasolle. Espoon sisdisessa liikkenteessa yleisarvo-

sana laski selvasti kevaalla 2018, kun Etela-Espoosta Helsinkiin likennoéivat suorat linjat korvattiin
metron liityntalinjoilla kevaalla 2018.
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Kuva 3. Yleisarvosana bussiliikenteessa liikenndintialueittain.
*Liikenndintialueen naytteen maara alle 200.
**uokka "Seutu” siséltdd myods Siuntiossa liikenndivat linjat.
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Taulukko 3. Yleisarvosana bussiliikenteessa liikenndintialueittain syksyisin.
*Liikenndintialueen ndytteen maara alle 200.
**Luokka "Seutu” siséltdd myds Siuntiossa liikenndivat linjat.

Syksy 2017 Syksy 2018 Syksy 2019

Helsinki 4,10 4,08 4,08
Espoo 4,09 3,93 4,04
Vantaa 4,03 3,98 3,99
Kerava* 3,90 4,17 3,89
Kirkkonummi* 3,99 3,90 4,02
Sipoo* 3,89 4,12 4,05
Tuusula* - - 4,13
Seutu** 4,08 4,09 4,07
Bussiliikenne yhteensa 4,09 4,05 4,06
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Yhteensa I I I I I I Tyytyvaiset (%)
S-19 86
S-18 85
S-17 88
Helsinki
S-19 87
S-18 87
S-17 88
Espoo
S-19 84
S-18 80
S-17 88
Vantaa
S-19 80
S-18 81
S-17 84
Kerava*
S-19 79
S-18 91
S-17 83
Kirkkonummi*
S-19 87
S-18 80
S-17 82
Sipoo*
S-19 84
S-18 91
S-17 81
Tuusula*
S-19 89
Seutu**
S-19 86
S-18 86
S-17 88

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

Kuva 4. Yleisarvosanojen suhteellinen jakauma (%) bussiliikenteessa liikkenndgintialueittain syksyjen
2017-2019 tutkimusjaksoilla.

*Liikenndintialueen ndytteen méaara alle 200.

**uokka "Seutu” siséltdd myods Siuntiossa liikenndivat linjat.



18

Kun matkustajien tyytyvaisyytta HSL-alueen joukkoliikenteeseen tarkastellaan bussiliikenteessa
vuositasolla, vuodesta 2018 eniten on parantunut tyytyvaisyys Espoon ja Kirkkonummen liikennéin-
tialueilla. Keravan liikenndintialueella tyytyvaisyys on puolestaan laskenut eniten. Pienten liiken-
ndintialueiden osalta tuloksissa on kuitenkin pienestéd naytemaarasta johtuvaa satunnaisvaihtelua.

Vuodesta 2017 vuoteen 2019 tyytyvaisyys on noussut eniten Kirkkonummen ja Sipoon sisdisessa
bussiliikenteessa. Tyytyvaisyys laski vuosina 2017-2019 eniten Espoon siséisessa bussiliiken-
teessa. Vuonna 2017 tyytyvaisten matkustajien osuus oli 88 prosenttia, mutta metron liityntabussi-
liikenteen aloittamisen jalkeen vuonna 2018 tyytyvaisia oli enda 73 prosenttia matkustajista. Tyyty-
vaisten osuus Espoon liikennéintialueella on kuitenkin noussut vuodesta 2018 vuoteen 2019, mutta
se oli vuonna 2019 edelleen hieman matalampi kuin ennen lantisen metron liityntélinjaston kayt-
téonottoa. Tuloksiin voivat kuitenkin vaikuttaa myds muut tekijat ja muiden kuin metron liityntélii-
kenteen linjastomuutokset.

Taulukko 4. Yleisarvosana bussiliikenteessa liikenndintialueittain vuositasolla.
*Liikenndintialueen naytteen maara alle 200.
**uokka "Seutu” siséltdd myods Siuntiossa liikenndivat linjat.

2017 2018 2019

Keskiarvo  Tyytyvaiset (%) Keskiarvo  Tyytyvaiset (%) Keskiarvo  Tyytyvaiset (%)
Helsinki 4,08 88 4,05 86 4,09 87
Espoo 4,06 88 3,79 73 4,02 84
Vantaa 4,00 83 3,95 80 4,01 83
Kerava* 3,92 80 3,97 84 3,97 80
Kirkkonummi* | 3,93 81 3,90 79 4,04 86
Sipoo* 3,90 84 4,02 81 4,03 87
Tuusula* - - - - 4,15 89
Seutu** 4,07 87 4,04 85 4,06 86
Yhteensa 4,07 87 4,00 83 4,06 86
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3 Matkustajatyytyvaisyys metrossa ja lantisen metron liityntébussiliikenteessa

3.1 Matkustajatyytyvaisyys metrossa

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa metromatkustajan on mahdollista merkita tutkimuslomakkeelle,
milla asemalla han nousi metroon ja milla asemalla han suunnittelee poistuvansa metrosta. Naiden
merkintdjen perusteella tutkimusaineistossa on toisistaan eroteltavissa matkat, jotka on tehty koko-
naan uudella metro-osuudella (Matinkyla—Ruoholahti), kokonaan vanhalla metro-osuudella (Ruoho-
lahti-Mellunméki/Vuosaari) tai seka uudella ettd vanhalla metro-osuudella (Matinkyla—Mellun-
maki/Vuosaari). Koska pelkastaan uudella osuudella tehtyja matkoja oli aineistossa suhteellisen
vahan, ne yhdistettiin matkoihin, jotka ulottuivat seka uudelle ettd vanhalle metro-osuudelle.

Syksylla 2019 seké vanhalla ettéd uudella osuudella matkansa tehneiden tyytyvaisyys parani ja met-
ron eri osissa matkansa tekevien véliset erot tyytyvaisyydessa tasoittauivat. Syksylla 2019 kaikista
metromatkustajista 89 prosenttia oli tyytyvaisid HSL-alueen joukkoliikenteeseen. Vanhan osuuden
(tyytyvaisia 90 %) ja uuden osuuden (89 %) alueella matkansa tehneiden valilla ei ollut suurta eroa
tyytyvaisyydessa. Uuden metro-osuuden kayttéonottoa seuranneella tutkimuskaudella, kevaalla
2018 ero tyytyvaisyydessa oli 16 prosenttiyksikkda siten, etta vanhalla osuudella kokonaan mat-
kansa tehneet olivat uudella osuudella matkustaneita selvasti tyytyvaisempia. Syksylla 2018 ero
kaventui 7 prosenttiyksikkoon, ja kevaalla 2019 ero oli enaa 4 prosenttiyksikkoa.

Liikenngitsijalle (HKL) annettun kokonaisarvosanan kehitys on ollut samansuuntaista yleisarvosa-
nan kanssa. Kaikista metromatkustajista 91 prosenttia antoi liikenngéitsijalle melko hyvan (4) tai erit-
tain hyvan (5) arvosanan syksylla 2019, eika vanhan ja uuden osuuden alueella matkansa tehnei-
den tyytyvaisyydessa ollut merkittdvaa eroa. Ero tyytyvaisyydessa oli yhden prosenttiyksikon seka
kevaalla etta syksylla 2019. Uuden metro-osuuden kayttoonoton jalkeen kevaalla 2018 tyytyvaisten
osuus oli vanhalla osuudella 10 prosenttiyksikkda suurempi kuin uudella osuudella, kun syksylla
2018 vastaava luku oli 4 prosenttiyksikkoa.



20

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

Tyytyvaiset (%)
S-19 K-19 S-18

Yleisarvosana HSL-alueen
joukkoliikenteelle

Metro keskimaarin 9 I 89 84 84

Vanha osuus 90 87 88

Uusi osuus* 89 83 81

Kokonaisarvosana
liikennditsijalle

Metro keskimaarin 91 84 83

Vanha osuus 92 85 85

Uusi osuus* 91 84 81

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

Kuva 5. Yleis- ja kokonaisarvosanojen suhteellinen jakauma (%) metromatkan mukaan.
*Matkat kokonaan tai osittain uudella metro-osuudella Lauttasaaresta Matinkyldén tai Tapiolaan.

Metromatkustajat olivat syksylla 2019 tyytyvaisimpid matkanteon nopeuteen ja sujuvuuteen (tyyty-
vaisia 93 %), kuljettajien ajotapaan (90 %), lipun ostamisen helppouteen (86 %) seka joukkoliiken-
nevalineen vaihtamiseen (85 %). Tyytymattomimpia matkustajat olivat puolestaan informaation
saatavuuteen hairidtilanteissa (tyytyvaisia 67 %) sekd metrojunien siisteyteen (77 %).

Verrattuna syksyyn 2018, metromatkustajien tyytyvaisyys parantui eniten liikenndinnin tasmallisyy-

teen seké informaatioon hairidtilanteissa. Myts matkanteon nopeuteen ja sujuvuuteen seké joukko-
likennevélineen vaihtamiseen oltiin selvasti aiempaa tyytyvaisempia. Tyytyvéisyys sen sijaan heik-
keni ainoastaan metroasemien odottamisolosuhteisiin, mutta tyytyvaisten osuus laski vain puolella

prosenttiyksikolla.

Syksylla 2019 metron eri osuuksilla matkansa tehneiden tyytyvaisyydessa oli selkeita eroja joillakin
muuttujilla mitattuna. Vanhalla kantametron osuudella matkustaneiden tyytyvaisyys liikennevéli-
neen vaihtamiseen seka matkanteon sujuvuuteen ja nopeuteen oli 5-6 prosenttiyksikkéa korke-
ampi kuin uudella osuudella matkustaneilla. Ero tyytyvaisyydessa on kuitenkin pienentynyt, silla
syksylla 2018 ero oli noin 11 prosenttiyksikkta. Lantisen metron liityntabussiliikenne korvasi suorat
yhteydet Kirkkonummen ja Eteld-Espoon suunnalta Helsinkiin, mika toi vaihtamisen osaksi monen
matkustajan joukkoliikennematkaa marraskuussa 2017. Uudella osuudella kokonaan tai osittain
matkansa tehneet olivat syksyllda 2019 muita selvasti tyytyvaisempia asemien odottamisolosuhtei-
siin (ero 15 %-yks.), matkojen sujumiseen ilman jarjestyshairitita (6 %-yks.) sekd metrojunien siis-
teyteen (5 %-yks.). Naiden muuttujien osalta erot tyytyvaisyydessa olivat 8—-12 prosenttiyksikka
syksylla 2018.
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Kuva 6. Joukkoliikennejarjestelmaa ja liikenndintia mittaavien pysyvien tutkimuskysymysten suhteellinen

jakauma (%) metromatkan mukaan.

*Matkat kokonaan tai osittain uudella metro-osuudella Lauttasaaresta Matinkyldén tai Tapiolaan.
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3.2 Matkustajatyytyvaisyys lantisen metron liityntabussiliikenteessa

Liityntaliikenteen ja Lauttasaaren linjojen matkustajat olivat syksylla 2019 vain hieman tyytymatt6-
mampia HSL-liikenteeseen kuin bussiliikenteen matkustajat keskimaarin. Matkustajatyytyvaisyys
nailla linjoilla on kohentunut syksysta 2018. Kokonaisarvosana liikennditsijalle on sen sijaan ollut
korkeampi liityntalinjoilla ja Lauttasaaren linjoilla kuin keskimaarin bussiliikenteessa.

Lantisen metron liityntabussilikenne korvasi Eteld-Espoon ja Kirkkonummen suorat bussiyhteydet
Helsinkiin vuoden 2018 alussa. My6s taméan jalkeen liityntdlinjastoon on tehty pienid muutoksia, ku-
ten matkustamista helpottavia aikataulu- ja reittimuutoksia seka lisétty joitakin suoria yhteyksia Hel-
sinkiin. Sen vuoksi tulokset eri tutkimuskausilta perustuvat hieman erilaiseen liityntalinjastoon. Var-
sinaisten liityntalinjojen liséksi tdssa vertailussa uuden metro-osuuden liityntalinjastoon on luettu
my0s Lauttasaaren linjat 20, 21 ja 21B. Taydellinen lista liityntalinjoiksi ryhmitellyist busseista on
litteessa 2.

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

Yleisarvosana HSL-alueen Tyytyvaiset (%)
joukkoliikenteelle S-19 K-19 S-18

Bussiliikenne keskimaarin 24 62 12 I 86 86 85

Liityntalinjat ja Lauttasaari 25 61 12 I 85 84 80

Kokonaisarvosana liikenndoitsijélle
Bussiliikenne keskiméaarin 24 60 14 I 84 83 84

Liityntalinjat ja Lauttasaari 27 60 11 I 87 85 85

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

Kuva 7. Yleis- ja kokonaisarvosanojen suhteellinen jakauma (%) Espoon metron liityntalilkkenteessa ja Lautta-
saaren bussiliikenteesséa seké bussilikenteenteessa keskimaarin.

Liikennejarjestelmaa ja likenndintia mittaavien kysymysten osalta tyytyvaisten osuus oli paAasaan-
toisesti korkeampi liityntélinjoilla ja Lauttasaaren bussilinjoilla verrattuna bussiliikenteeseen keski-
maarin. Ainoastaan joukkoliikennevalineen vaihtamiseen tyytyvaisten osuus oli hieman heikompi
lityntaliikenteessa ja Lauttasaaren linjoilla. Verrattuna syksyyn 2018, nailla linjoilla eniten on nous-
sut tyytyvaisyys informaatioon hairiétilanteissa seka joukkoliikennevalineen vaihtamiseen.
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m Taysin samaa mielta (5)
u Melko eri mieltéa(2)

Kuva 8. Joukkoliikennejarjsetelmaa ja liikenngéintia mittaavien pysyvien tutkimuskysymysten suhteellinen
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jakauma (%) lantisen metron liityntaliikenteessa ja Lauttasaaren bussiliikenteessa seka bussiliikenteenteessa

keskimaarin.
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4 HSL-joukkoliikenteen tasmallisyys

Joukkoliikenteen tdsmallisyyden osalta kaikkien likennemuotojen yleisarvosanaksi muodostui 3,89,
mik& on samaa tasoa kuin syksylla 2017 ja 2018. Tasmaéllisyydelle annettiin korkein arvosana met-
roliikenteessa (4,08) seka raitiovaunuliikenteessa (4,01), joissa tyytyvaisyys myds parani. Liikenne-
muodoista heikoimman yleisarvosanan saivat bussiliikenne (3,79) seka lahijunaliikenne (3,80),
joissa tyytyvaisyys tasmallisyyteen on pysynyt samalla tasolla jo pitkaan.

Metroliikenteen arvosana nousi syksylla 2019 eniten verrattuna edelliseen syksyyn, mutta jai sel-
vasti lantisen metron kayttéonottoa edeltdneesta tasosta. Metroliikenteessa matkustajien tyytyvai-
syys liikennéinnin tasmallisyyteen laski jo syksylla 2017, kun metron liikkenndinnin koeajot uudella
osuudella aloitettiin. Koeajot aiheuttivat hairiditd myods tavalliseen matkustajaliikenteeseen. Matkus-
tajien tyytyvaisyys tasmallisyyteen laski edelleen varsinaisen liikennéinnin alettua uudella metro-
osuudella kevaalla 2018, minka jalkeen tyytyvaisyys kuitenkin lahti nousuun.
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Kuva 9. Arvosana tasmallisyydelle likennemuodoittain tarkasteltuna.

Taulukko 5. Arvosana tasmallisyydelle likennemuodoittain tarkasteltuna.

Syksy 2017 Syksy 2018 Syksy 2019
Raitiovaunu 3,84 3,91 4,01
Bussi 3,81 3,77 3,79
Metro 4,20 3,78 4,08
Lahijuna 3,80 3,78 3,80
Yhteensa 3,88 3,80 3,89




Yhteensa
S-19
S-18
S-17

Raitiovaunu
S-19
S-18
S-17

Bussi
S-19
S-18
S-17
Metro
S-19
S-18
S-17
Lahijuna
S-19
S-18

S-17

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

100 %

= Melko huono (2)
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Kuva 10. Liikenndinnin tdsmallisyydelle annettujen arvosanojen suhteellinen jakauma (%) likennemuodoittain
syksyjen 2017-2019 tutkimusjaksoilla.

Taulukko 6. Liikenndinnin tasmallisyys vuositasolla.

2017 2018 2019
Keskiarvo  Tyytyvaiset (%) Keskiarvo  Tyytyvaiset (%) Keskiarvo  Tyytyvdiset (%)
Raitiovaunu 3,87 72 3,87 77 3,92 79
Bussi 3,81 69 3,77 73 3,76 72
Metro 4,31 87 3,63 68 3,93 79
L&hijuna 3,82 69 3,74 72 3,75 72
Lautta 4,61 96 4,65 96 4,69 97
Yhteensa 3,91 73 3,75 72 3,82 75
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5 Muut HSL:n toiminnan mittarit

5.1 Joukkoliikennejarjestelméan mittarit

Osalla asiakastyytyvaisyystuktimuksen tutkimuskysymyksista mitataan joukkoliikennejarjestelméan
toimivuutta. Monen tutkimuksessa mitattavan tekijan osalta ei kuitenkaan voida suoraan osoittaa
ykisttaisen tekijan olevan vain yhden tahon vastuulla. Raportoinnin selkeyden vuoksi liikennejérjes-
telméa koskeviksi vaittdmiksi on valittu seuraavat kaikissa likennemuodoissa matkanteon nopeus
ja sujuvuus, vaihtamisen sujuvuus, matkustusturvallisuus, odottamisolosuhteet pysakilla tai ase-
malla ja informaation saatavuus hairiétilanteissa. Lisdksi raitiovaunu- ja bussiliikenteessa huomioi-
daan aikataulussa pysyminen ja opasteiden toimivuus.

51.1 Jarjestelman mittarit likennemuodoittain

Joukkoliikennejarjestelman mittareilla tyytyvaisyys oli raitiovaunuliikenteessa korkein liikennevéli-
neen vaihtamiseen seka matkanteon nopeuteen ja sujuvuuteen. Tyytyvaisyys tdsmallisyyteen ja
matkojen sujumiseen ilman jarjestyshairiditéa paranivat eniten syksysta 2018. Metro- ja junaliiken-
teessa oltiin niin ikadan tyytyvaisimpia matkanteon nopeuteen ja sujuvuuteen, johon tyytyvaisyys pa-
rani selvasti. Tyytyvaisyys kasvoi merkittavasti myds informaatioon hairiétilanteissa seka joukkolii-
kennevalineen vaihtamiseen. Bussiliikenteessa sen sijaan matkojen sujuminen ilman jarjestyshairi-
0ita sai parhaimmat arviot. Bussi- ja junaliikenteesséd muutokset edellisesta syksysté olivat vahai-
sia.
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0 0 9 9 9 9
0% 20I % 40I % 60. % 80I % 10(.) /(’Tyytyvé'\iset (%)

Raitioliikenne S-19 S-18 S-17
Liikennointi aikataulun mukaan 83 78 71
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 90 87 82
Liikennevélineen vaihtaminen 91 88 87
Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 87 82 85
Odottamisolosuhteet pysakilla 77 75 75
Opasteiden toimivuus 78 17 71
Informaatio héairidtilanteissa 62 59 50
Bussi
Liikennd@inti aikataulun mukaan 73 73 69
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 84 82 82
Liikennevélineen vaihtaminen 84 82 84
Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 90 91 93
Odottamisolosuhteet pysakilla 76 76 73
Opasteiden toimivuus 79 80 74
Informaatio hairidtilanteissa 58 56 51
Metro
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 93 85 96
Liikennevélineen vaihtaminen 85 79 88
Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 84 82 82
Odottamisolosuhteet asemalla 82 82 -
Informaatio héiridtilanteissa 67 60 59
Juna
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 91 92 91
Liikennevélineen vaihtaminen 85 84 81
Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 84 83 82
Odottamisolosuhteet asemalla 65 64 -
Informaatio héairidtilanteissa 64 64 49
m Taysin samaa mielta (5) = Melko samaa mielta (4) Ei samaa eiké eri mielta (3)

m Melko eri mielta (2) = Taysin eri mielta (1)

Kuva 11. Jarjestelman mittarien arvosanajakaumat (%) syksyjen 2017-2019 tutkimusjaksoilla.
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5.1.2 Jarjestelman mittarit bussiliikenteessa alueittain

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

! ! ! ! ! Tyytyvaiset (%)
Helsinki | ' S-19 S-18 S-17
Liikennd@inti aikataulun mukaan 28 45 11 -4 73 74 70
N A R -
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 39 46 8 .j 85 82 79
N A o
Liikennevéalineen vaihtaminen 40 42 9 .4 82 85 85
I A A -
Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 54 35 7 I 90 91 93
N A A -
Odottamisolosuhteet pysakilla 13 -3 7% 75 71
Opasteiden toimivuus 11 .j 80 78 72
Informaatio hairidtilanteissa 3 63 53 49
Espoo
Liikenndinti aikataulun mukaan 11 3 74 73 65
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 9 m 83 81 85
I A N
Liikennevélineen vaihtaminen 39 47 8 . 86 76 80
I A -
Matkani sujuvat jarjestyshairioitté 39 6 I 91 91 93
N A -
Odottamisolosuhteet pysakilla 30 45 13 -Z 75 76 73
I A | -
Opasteiden toimivuus 33 45 12 [82 78 80 78
N A | -
Informaatio hairistilanteissa 13 92 75 59 55
Vantaa
Liikenndinti aikataulun mukaan 64 66 60
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 82 82 82
Liikennevélineen vaihtaminen 81 79 79
Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 88 88 91
Odottamisolosuhteet pysakilla 76 74 73
Opasteiden toimivuus 81 79 77
Informaatio hairidtilanteissa 60 57 55
Kerava*
Liikenndinti aikataulun mukaan 81 79 61
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 89 93 90
Liikennevéalineen vaihtaminen 75 90 86
Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 92 92 97
Odottamisolosuhteet pysakilla 58 66 63
Opasteiden toimivuus 80 83 89
Informaatio hairidtilanteissa 56 65 63
m Taysin samaa mielta (5) = Melko samaa mielta (4) Ei samaa eika eri mielté (3)

= Melko eri mielta(2) Taysin eri mielta (1)

Kuva 12. Jarjestelman arvosanan muodostavien osatekijoiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) bussiliiken-
teessa liikenndintialueittain syksyjen 2017-2019 tutkimusjaksoilla (1/2).
* Liikenndintilaueen havaintomaéara on alle 200.
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

! Tyytyvaiset (%)
Kirkkonummi* S-19 S-18 S-17

Liikennointi aikataulun mukaan [ 73 74 70

Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 85 82 79

Liikennevélineen vaihtaminen 82 85 85

Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 90 91 93

Odottamisolosuhteet pysakilla 76 75 71

Opasteiden toimivuus 80 78 72

Informaatio hairidtilanteissa 63 53 49
Sipoo*

Liikennginti aikataulun mukaan 74 73 65

Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 83 81 85

Liikennevélineen vaihtaminen 86 76 80

Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 91 91 93

Odottamisolosuhteet pysakilla 75 76 73

Opasteiden toimivuus 78 80 78

Informaatio héiridtilanteissa 75 59 55
Tuusula*

Liikennginti aikataulun mukaan 64 66 60

Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 82 82 82

Liikennevélineen vaihtaminen 81 79 79

Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 88 88 091

Odottamisolosuhteet pysakilla 76 74 73

Opasteiden toimivuus 81 79 77

Informaatio héiridtilanteissa 60 57 55
Seutu**

Liikennointi aikataulun mukaan 81 79 61

Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 89 93 90

Liikennevélineen vaihtaminen 75 90 86

Matkani sujuvat jarjestyshairioitta 92 92 97

Odottamisolosuhteet pysakilla 58 66 63

Opasteiden toimivuus 80 83 89

Informaatio hairidtilanteissa 56 65 63

m Taysin samaa mielta (5) = Melko samaa mielta (4) Ei samaa eiké eri mieltéa (3)

u Melko eri mieltéa(2) Taysin eri mielta (1)

Kuva 13. Jéarjestelman arvosanan muodostavien osatekijoiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) bussiliiken-
teessa liikenndintialueittain syksyjen 2017-2019 tutkimusjaksoilla (2/2).

* Liikenndintilaueen havaintomaéara on alle 200.

** |_uokka "Seutu” sisaltda Siuntiossa liikkenndivat linjat.
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5.2 Tyytyvéisyys lipun ostamiseen

Matkustajista 84 prosenttia oli tyytyvaisia joukkoliikennelipun ostamisen helppouteen, mika on vain
hieman vahemman kuin kahdella edellisella tutkimuskaudella. Tyytyvaisyys lipunostamiseen heik-
keni eniten raitiovaunuliikenteessa, mutta myds jonkin verran metro- ja bussiliikenteessa. Syksyn
2019 tutkimuskausi oli ensimmainen vyohykeuudistuksen jélkeen. Uudistuksessa ABCD-vythyk-
keet korvasivat kuntarajoihin perustuvat lippualueet, ja raitiovaunulippu poistui lippuvalikoimasta.

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

Tyytyvaiset (%)
) | S-19 K-19 S-18
Yhteensa 52 32 7 .2 84 86 85
Raitiovaunu 78 83 80
Bussi yhteensa 86 89 88
Helsinki sisainen 85 88 87
Espoo sisdinen 88 91 89
Vantaa sisainen 88 91 87
Kerava sisdinen* 87 96 91
Kirkkonummi sisdinen* 93 91 90
Sipoo sisdinen* 93 97 85

Tuusula sisainen* 84 92 -
Seutu** 87 88 87
Metro 86 88 86
Lahijuna 81 80 80
B Taysin samaa mielta (5) = Melko samaa mielta (4) Ei samaa eiké eri mielta (3)

u Melko eri mielta(2) Taysin eri mielta (1)

Kuva 14. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) vaittdmalle "Lipun ostaminen on helppoa” syksyjen 2018 ja
2019 sekéa kevaan 2019 tutkimusjaksoilla.

* Liikenndintilaueen havaintomaéra on alle 200.

** | uokka "Seutu” siséltdd Siuntiossa liikkenndivat linjat.
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5.3 Tyytyvéaisyys ABCD-vyohykkeiden lippuvalikoimaan

Syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin kantaa uuteen vaittamaan "ABCD-vydhyk-
keiden lippuvalikoima vastaa matkustustarpeitani”. Joukkoliikennematkustajista kolme neljasta oli
tyytyvaisia ABCD-vyohykkeiden lippuvalikoimaan. Tyytyvaisimpia olivat bussi- ja metroliikenteen
(78 %) seka lahijunaliikenteen (74 %) matkustajat, ja bussilikenteessa tyytyvaisyys oli samaa ta-
soa kaikilla likennéintialueilla. Tyytyvaisyys oli selvasti matalinta raitiovaunuliikenteessé (62 %).
Vybhykeuudistuksen my6ta raitiovaunulippu poistui lippuvalikoimasta.

Kevaalla 2019 tyytyvaisyytta lippuvalikoimaan selvitettiin vaittamalla "HSL-alueen lippuvalikoima
vastaa matkustustarpeitani”. Tuolloin tyytyvaisia oli 80 prosenttia kaikista matkustajista. Tyytyvai-
syys oli korkeinta bussiliikenteessa (83 %) ja raitiovaunuliikenteessa (80 %), kun taas metrossa ja
l&hijunassa tyytyvaisia oli hieman vahemman, molemmissa 77 prosenttia matkustajista.

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

Tyytyvaiset (%)
Yhteensa 75
Raitiovaunu 62
Bussi yhteensa 78
Helsinki sisainen 77
Espoo siséinen 78
Vantaa sisainen 78
Kerava sisainen* 78
Kirkkonummi sisainen* 81
Sipoo sisainen* 80
Tuusula sisainen* 79
Seutu** 80
Metro 78
Lahijuna 74

m Taysin samaa mielté (5) = Melko samaa mieltd (4) Ei samaa eika eri mielta (3)

= Melko eri mielta(2) Taysin eri mielta (1)

Kuva 15. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) liikennemuodoittain vaittamaélle "ABCD-vy6hykkeiden lippuva-
likoima vastaa matkustustarpeitani” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.

* Liikenndintilaueen havaintomaéara on alle 200.

** |_uokka "Seutu” sisaltda Siuntiossa liikkenndivat linjat.
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Vastaajan asuinpaikan mukaan tarkasteltuna erot tyytyvaisyydessa ovat huomattavia. ABCD-vy6-
hykkeiden lippuvalikoimaan tyytyvaisimpia olivat Espoon ja Kauniaisten seka Vantaan B-vydhyk-
keelld asuvat. Nailta alueilta esimerkiksi Helsinkiin suuntautuvien matkojen lippujen hinnat alenivat
selvasti. Helsingin A-vydhykkeelld seké Espoon ja Vantaan C-vyohykkeella tyytyvéisten osuus oli
matalin. A-vydhykkeen osalta tulosta selittdnee ainakin raitiovaunulipun poistuminen lippuvalikoi-
masta seka hintojen kallistuminen matkustusalueen laajentumisen myota. Sen sijaan C-vy6hyk-
keella lippujen hinnoissa ei tapahtunut suuria muutoksia vydhykeuudistuksessa.

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

Tyytyvaiset (%)
Helsinki A 65
Helsinki BC 81
e 2
Espoo C 68
Vantaa B 88
Vantaa C 71
D 76
Yhteensa 75

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

Kuva 16. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) ABCD-vyodhykkeilla vaittamalle "ABCD-vydhykkeiden lippuva-
likoima vastaa matkustustarpeitani” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.

5.4  Tyytyvéisyys tiedonsaatiin HSL:n ABCD-vydhykkeista

Syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimuksessa toinen uusi vaittama oli "Tietoa HSL:n ABCD-vy6-
hykkeisté on hyvin saatavilla”. Matkustajista 78 prosenttia oli tyytyvaisia vyohykkeisté saatavilla ole-
vaan tietoon. Tyytyvaisten osuus oli korkein bussi- ja metrolilkkenteessa (80 % ja 78 %), kun taas
raitiovaunu- ja lahijunaliikenteessa se oli hieman matalampi (72 % ja 75 %).

Kevaan 2019 tutkimuksessa vaittdma esitettiin muodossa "Tietoa lippujen kelpoisuusalueista ja lip-
putyypeista on hyvin saatavilla”. Tuolloin tiedonsaantiin tyytyvaisia oli 73 prosenttia matkustajista.
Myds kevaalla tyytyvaisyys oli korkeinta bussi- ja metroliikenteessa (78 % ja 71 %) ja heikointa rai-
tiovaunu- ja lahijunaliikenteessa (69 % ja 67 %).
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Tyytyvaiset (%)
Yhteensa 78
Raitiovaunu 72
Bussi yhteensa 80
Helsinki sisdinen 79
Espoo sisdinen 80
Vantaa sisdinen 81
Kerava sisédinen* 83
Kirkkonummi sisdinen* 83
Sipoo sisainen* 77
Tuusula sisdinen* 78
Seutu** 81
Metro 78
Lahijuna 75

m Taysin samaa mielta (5) = Melko samaa mielta (4) Ei samaa eiké eri mieltéa (3)

= Melko eri mielta(2) Taysin eri mielta (1)

Kuva 17. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) vaittdmalle "Tietoa HSL:n ABCD-vy6hykkeisté on hyvin saa-
tavilla” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.

* Lilkenndintilaueen havaintomééra on alle 200.

** |_uokka "Seutu” sisaltda Siuntiossa liikkenndivat linjat.

Kun tuloksia tarkastellaan vastaajan asuinpaikan mukaan, tyytyvaisimpia ABCD-vydhykkeista saa-
tavilla olevaan tietoon olivat Vantaan B-vyohykkeellda sekd Espoon ja Kauniaisten B-vy6hykkeella
asuvat. Tyytyvaisten osuus oli matalin Helsingin A-vy6hykkeella. Vy6hykeuudistuksesta viestittiin
esimerkiksi kotitalouksiin jaettavassa tiedotelehdessé, vyohykeuudistusta varten perustetulla Inter-
net-sivulla seka asiakkaille sahkopostitse.
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Kuva 18. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) ABCD-vydhykkeilla vaittamalle "Tietoa HSL:n ABCD-vy6hyk-
keista on hyvin saatavilla” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.

5.5 Tyytyvéisyys matkalipuntarkastajien toimintaan

Syksylla 2019 matkustajista 87 prosenttia koki, ettd matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta
ja asiallista. Yli puolet matkustajista piti tarkastajien toimintaa erittain hyvana. Tyytyvaisyys on kor-
keinta metro- ja bussiliikenteessa. Joukkoliikenteen matkustajien tyytyvaisyys matkalipuntarkasta-
jien toimintaan on pysynyt vakaana useiden vuosien ajan, ja tyytyvaisten osuus on vaihdellut tutki-
muskausittain 85 prosentin molemmin puolin.



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

Tyytyvaiset (%)
S-19 S-18 S-17

Yhteensa Y 35 7 II 87 87 84

Raitiovaunu 85 86 82

Bussi yhteensa 86 88 86
Helsinki siséinen 87 88 86
Espoo sisédinen 86 88 86
Vantaa siséinen 84 85 81
Kerava siséinen* 82 80 95
Kirkkonummi siséinen* 88 89 75
Sipoo sisdinen* 88 81 76
Tuusula siséinen* 66 - -
Seutu** 88 88 86

Metro 87 87 81

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

Kuva 19. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) likennemuodoittain vaittamalle "Matkalipuntarkastajien
toiminta on kohteliasta ja asiallista” syksyjen 2017, 2018 ja 2019 tutkimusjaksaoilla.

* Liikenndintilaueen havaintomaéara on alle 200.

** |_uokka "Seutu” sisaltda Siuntiossa liikkenndivat linjat.
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6 Matkustajien tyytyvaisyys liikennéinnin laatuun

Osa tutkimuskysymyksisté mittaa liikennditsijan palvelua ja toimintaa. Monen tutkimuksessa mitat-
tavan tekijan osalta ei voida suoraan osoittaa ykisttaisen tekijan olevan vain yhden tahon vastuulla.
Raportoinnin selkeyden vuoksi likennditsijaa koskeviksi vaittamiksi on valittu kaikissa likennemuo-
doissa kuljettajan ajotapa ja likennevalineen siisteys sekd metroa lukuun ottamatta kuljettajan tai
muun henkilokunnan palvelykyky seka kyky neuvoa matkustajia. Metron ja junan osalta mittarina
on myds liikennéinnin tasmallisyys ja opasteiden toimivuus.

Lisaksi liikennoitsijélle annetaan kokonaisarvosana, johon tiivistyy yleinen kokemus linjan liiken-
ndinnisté ja joka kohdistuu suoraan liikkennditsijaan.

6.1 Liikenndinnin laatutekijat likennemuodoittain

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

i Tyytyvaiset (%)
Raitioliikenne | S-19 S-18 S-17
Kuljettajan palvelukyky 82 79 79
Kuljettajan neuvontakyky 80 79 79
Kuljettajan ajotapa 82 82 79
Vaunun siisteys 85 83 79
Bussi
Kuljettajan palvelukyky 79 79 72
Kuljettajan neuvontakyky 67 67 64
Kuljettajan ajotapa 73 72 70
Bussin siisteys 83 84 82
Metro
Kuljettajan ajotapa 90 88 92
Junan siisteys 77 76 69
Liikenndinnin tasmallisyys 84 74 83
Opasteiden toimivuus 81 79 63
Juna
Henkilokunnan palvelukyky 87 86 -
Henkildkunnan neuvontakyky 88 88 79
Kuljettajan ajotapa 93 91 92
Junan siisteys 67 76 71
Liikenndinnin tdsmallisyys 74 73 68
Opasteiden toimivuus 82 79 72
mTaysin samaa mielta (5) m Melko samaa mielta (4) Ei samaa eika eri mielté (3)

= Melko eri mielta(2) Taysin eri mielta (1)

Kuva 20. Liikennéintia mittaavien arvosanojen suhteelliset arvosanajakaumat (%) likennemuodoittain syksy-
jen 2017-2019 tutkimusjaksoilla.
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6.2 Liikennditsijan laatutekijat bussiliikenteessa alueittain

0% 20 % 40 % 60 % 80% 100 % qyyyaiset (%)
Helsinki | S-19 S-18 S-17

Kuljettajan palvelukyky 12 2 78 78 72
Kuljettajan neuvontakyky 20 i2W3 65 65 63
Kuljettajan ajotapa 15' 2 71 70 71
Bussin siisteys 32 51 2 83 84 79
Kuljettajan palvelukyky 27 55 10 2 82 82 74
Kuljettajan neuvontakyky 25 44 19 @073 69 69 72
Kuljettajan ajotapa 25 49 14 g2 74 74 12
Bussin siisteys 36 47 10 2 82 8 77
Kuljettajan palvelukyky 26 10 g2 79 718 71
Kuljettajan neuvontakyky 27 40 20 flgma2 67 66 66
Kuljettajan ajotapa 25 _T i3 2 74 70 73
Bussin siisteys 29 41 12 BeWs % 16 72

Kerava*
Kuljettajan palvelukyky 643 87 84 80
Kuljettajan neuvontakyky 20 [ | 71 78 87
Kuljettajan ajotapa 87 81 83
Bussin siisteys 91 92 70

Kirkkonummi*
Kuljettajan palvelukyky 84 86 80
Kuljettajan neuvontakyky 78 86 84
Kuljettajan ajotapa 80 83 78
Bussin siisteys 73 81 68

Sipoo*
Kuljettajan palvelukyky 99 82 86
Kuljettajan neuvontakyky 84 87 88
Kuljettajan ajotapa 74 85 80
Bussin siisteys 90 76 80

Tuusula*
Kuljettajan palvelukyky 95 - -
Kuljettajan neuvontakyky 75 - -
Kuljettajan ajotapa 89 - -
Bussin siisteys 87 - -

Seutu**
Kuljettajan palvelukyky 80 79 72
Kuljettajan neuvontakyky 69 69 66
Kuljettajan ajotapa 77 74 73
Bussin siisteys 84 85 79
ETaysin samaa mielta (5) = Melko samaa mielta (4) Ei samaa eika eri mielté (3)

= Melko eri mielta(2) Taysin eri mielta (1)

Kuva 21. Liikennéintia mittaavien laatutekijdiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) bussiliikenteessa liiken-
ndintialueittain syksyjen 2017—-2019 tutkimusjaksoilla.

*Liikenndintialueen ndytteen méaara alle 200.

**Luokka "Seutu” siséltdéd myds Siuntiossa liikenndivat linjat.
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Bussin siisteys
Transdev Finland Oy
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Bussin siisteys
Tammelundin Liikenne Oy
Kuljettajan palvelukyky
Kuljettajan neuvontakyky
Kuljettajan ajotapa
Bussin siisteys

Abergin Linja Oy
Kuljettajan palvelukyky
Kuljettajan neuvontakyky
Kuljettajan ajotapa
Bussin siisteys

m Taysin samaa mielta (5)
= Melko eri mielta(2)

Kuva 22. Liikennoéitsijad mittaavien laatutekijdiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) liikennditsijoittain

Liikennoitsijan laatutekijat bussiliikennoitsijoittain
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syksyjen 2017-2019 tutkimusjaksaoilla.
*Etel&-Suomen Linjaliikenne Oy:n liiketoiminta siirtyi 1.10.2018 Savonlinja Oy:lle.
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6.4 Kokonaisarvosanat likennemuodoittain
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Kuva 23. Kokonaisarvosanojen kehitys liikennemuodoittain.
Taulukko 7. Kokonaisarvosanat liikennemuodoittain syksyn tutkimusjaksoilla.
Syksy 2017 Syksy 2018 Syksy 2019
Bussi 3,99 4,03 4,24
Raitiovaunu 4,08 4,19 4,04
Metro 4,22 4,03 4,21
Lahijuna 4,06 4,16 4,09
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Tyytyvaiset (%)
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Kuva 24. Kokonaisarvosanojen suhteelliset jakaumat (%) raitiovaunu-, bussi-, metro- ja lahijunaliikenteessa
syksyjen 2017-2019 tutkimusjaksaoilla.

Taulukko 8. Kokonaisarvosana likennemuodoittain vuositasolla.

2017 2018 2019
Keskiarvo  Tyytyvaiset (%) Keskiarvo  Tyytyvaiset (%) Keskiarvo  Tyytyvaiset (%)
Raitiovaunu 4,13 88 4,16 90 4,19 91
Bussi 4,00 83 4,03 83 4,03 83
Metro 4,27 92 3,96 80 4,13 87
Lahijuna 4,10 87 4,15 88 4,09 86
Lautta 4,36 94 4,49 96 4,49 97
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6.5 Bussiliikennditsijdiden kokonaisarvosanat

Bussiliikennditsijoista parhaan kokonaisarvosanan saivat syksylla 2019 Nurmijéarven Linja Oy ja
Abergin Linja Oy. Heikoimman arvosanan puolestaan saivat Transdev Finland Oy seké Taksikulje-

tus Oy.

50

e S|/ ESLL*
=—HELB

= KOR

e NOF

Keskiarvo 1 - 5

e ||
e PK L
e P

Kevat 11
Syksy 11
Kevat 12
Kevat 13

Syksy 13

Kevat 14

Syksy 14

Kevat 15
Syksy 15
Kevat 16

Kuva 25. Bussiliikennéitsijéiden kokonaisarvosanojen kehitys.
Lyhenteet: SL = Savonlinja Oy, ESLL = Etela-Suomen Linjalikenne Oy, HELB = Helsingin Bussiliikenne Oy,
KOR = Korsisaari Oy, NOF = Nobina Finland Oy, NL = Nurmijarven Linja Oy, PKL = Pohjolan Kaupunkilii-
kenne Oy Ab, PL = Pohjolan Liikenne Oy Ab, TAK = Taksikuljetus Oy, TDF = Transdev Finland Oy (Veolia
Transport Finland Oy ennen 5.2.2015), TL = Tammelundin Liikenne Oy, AL = Abergin Linja Oy.
*Etela-Suomen Linjaliikenne Oy:n liiketoiminta siirtyi 1.10.2018 Savonlinja Oy:lle.

Syksy 16

Kevat 17

Syksy 17
Kevét 18
Syksy 18

Taulukko 9. Bussiliikennditsijdiden kokonaisarvosanat syksyn tutkimusjaksoilla.

Kevat 19

Syksy 19

Syksy 2017 Syksy 2018 Syksy 2019

Savonlinja Oy* 4,07 4,07 4,03
Helsingin Bussiliikenne Oy 4,05 4,07 4,08
Korsisaari Oy - 4,32 -

Nobina Finland Oy 3,97 4,00 4,02
Nurmijarven Linja Oy 3,97 4,17 4,42
Pohjolan Kaupunkiliikenne Oy Ab 3,95 4,03 4,03
Pohjolan Liikenne Oy Ab 4,07 4,12 4,16
Taksikuljetus Oy - 4,10 3,99
Tammelundin Liikenne Oy 4,01 4,05 4,10
Transdev Finland Oy 3,96 4,00 3,98
Abergin Linja Oy 4,24 4,42 4,23
Yhteensa** 3,99 4,03 4,04

*Etela-Suomen Linjaliikenne Oy:n liiketoiminta siirtyi 1.10.2018 Savonlinja Qy:lle.
**Luku on kaikkien kyseisena kautena liikenndineiden bussiliikennditsijoiden keskiarvo.
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Savonlinja Oy* Tyytyvaiset (%)
S-19 85
S-18 86
S-17 87
Helsingin Bussiliikenne Oy
S-19 86
S-18 86
S-17 84
Korsisaari Oy
S-18 87
Nurmijarven Linja Oy
S-19 96
S-18 86
S-17 85
Nobina Finland Oy
S-19 82
S-18 82
S-17 82
Pohjolan Kaupunkilikenne Oy Ab
S-19 83
S-18 83
S-17 82
Pohjolan Liikenne Oy Ab
S-19 88
S-18 88
S-17 86
Taksikuljetus Oy
S-19 78
S-18 86
Transdev Finland Oy
S-19 82
S-18 82
S-17 81
Tammelundin Liikenne Oy
S-19 86
S-18 83
S-17 82
Abergin Linja Oy
S-19 91
S-18 97
S-17 89

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

Kuva 26. Kokonaisarvosanojen suhteelliset jakaumat (%) liikennditsijoittain syksyjen 2017-2019
tutkimusjaksoilla.
*Etel&-Suomen Linjaliikenne Oy:n liiketoiminta siirtyi 1.10.2018 Savonlinja Oy:lle.
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7 Asiakastyytyvaisyys ABCD-vyohykkeilla

Syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimus oli ensimmainen vydhykeuudistuksen jalkeen bussi-, rai-
tiovaunu-, metro- ja lahijunaliikenteessé. Lippualueisiin ja lippujen hintoihin tuli muutoksia
27.4.2019 toteutetun vyéhykeuudistuksen myoéta, kun uudet ABCD-vydhykkeet korvasivat kuntara-
joihin perustuvat lippualueet. Tassa kappaleessa esitelladn asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulok-
sia vastaajan asuinvythykkeen (Helsinki, Espoo, Vantaa) ja asuinkunnan (Kauniainen ja D-vy6-
hyke: Kerava, Sipoo, Tuusula, Kirkkonummi ja Siuntio) mukaan. Vyéhyke on maaritelty vastaajan
ilmoittaman asuinpaikan postinumeroalueen perusteella. Pienen naytemaaran vuoksi Helsingin C-
vyohykkeen tulokset on esitetty yhdessé Helsingin B-vyohykkeen tulosten kanssa, ja Kauniaisten
tulokset Espoon B-vyohykkeen tulosten kanssa.

Tulokset on esitetty joukkoliikennejarjestelman (kappaleet 7.1 ja 7.2) ja liikenndinnin laatutekijoiden
(kappale 7.3) mukaan jaoteltuna. Monen tutkimuksessa mitattavan tekijan osalta ei voida kuiten-
kaan suoraan osoittaa ykisttaisen tekijan olevan vain yhden tahon vastuulla.

7.1 Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle

Kun tyytyvaisyytta HSL-alueen joukkoliikenteeseen tarkastellaan ABCD-vyohykkeilla, olivat tyytyvai-
simpi& Helsingin A- ja BC-vydhykkeilla, Espoon ja Kauniaisten B-vythykkeella seké Vantaan B-vyo6-
hykkeell& asuvat. Yleisarvosanan perusteella tyytyvaisten osuus oli puolestaan matalin D-vy6hyk-
keelld sekéa Espoon ja Vantaan C-vyohykkeelld. A- ja B-vythykkeilld asuvat ovat siten keskiméaérin
tyytyvaisempia HSL-alueen joukkoliikenteeseen kuin C- ja D-vyohykkeilla asuvat.

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

Tyytyvaiset (%)
Helsinki A 91
Helsinki BC 89
i "
Espoo C 80
Vantaa B 88
Vantaa C 83
D 76
Yhteensa 87

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

Kuva 27. Yleisarvosanojen suhteelliset jakaumat (%) ABCD-vydhykkeilla seka tyytyvéisten osuus syksyn 2019
tutkimusjaksolla.

Useimmilla vyéhykkeilla tyytyvaisyys on pysynyt samalla tasolla verrattuna syksyyn 2018, jolloin
kaytéssa olivat kuntarajoihin perustuvat lippualueet. Joillakin vyéhykkeilla on kuitenkin tapahtunut
selkeitd muutoksia, joita selittavat seka vyohykeuudistuksen vaikutukset etta liikennéinnissa
tapahtuneet muutokset. Espoon ja Kauniaisten B-vydhykkeella sekd Espoon C-vyohykkeella



45

tyytyvaisyys on kohentunut selvasti. Taustalla on tyytyvaisyyden parantuminen erityisesti
metroliikenteessa, mutta myés bussiliikenteessa. Liséksi B-vydhykkeella lippujen hinnat alenivat
esimerkiksi Espoosta Helsinkiin tai Vantaalle suuntautuvilla joukkoliikennematkoilla.

Yleisarvosanan perusteella mitattu tyytyvaisyys on puolestaan heikentynyt D-vydhykkeelld ja
Vantaan C-vyohykkeelld. Vantaalla tyytyvaisten osuuden lasku liittyy tyytyvaisyyden laskuun sek&a
lahijuna- etta bussiliikenteesséa. D-vyohykkeella puolestaan taustalla on erityisesti Keravalla,
Siuntiossa ja Kirkkonummella asuvien tyytyvaisyyden lasku. D-vyéhykkeen kuntien osalta
havaintomaarat ovat kuitenkin melko pienid, minka vuoksi satunnaisvaihtelu on merkittavaa
kuntakohtaisissa tuloksissa.

Helsinki A

Helsinki BC

Espoo ja
Kauniainen B

Espoo C

Vantaa B

Vantaa C

Yhteensa

m Erittéin hyva = Melko hyva Keskinkertainen = Melko huono Erittdin huono

Kuva 28. Yleisarvosanojen suhteelliset jakaumat (%) ABCD-vydhykkeilla syksjen 2018 ja 2019
tutkimusjaksoilla.

7.2 Muut joukkoliikennejarjestelman mittarit

Joukkoliikennejarjestelmén toimivuuteen liittyvien mittareiden osalta on esitetty vy6hykekohtaiset
tulokset niista tutkimusvaittamista, joissa eri vydhykkeiden valilla on selkeada vaihtelua tuloksissa.
Nama vaittamat ovat matkanteon nopeus ja sujuvuus, vaihtamisen sujuvuus seka odottamisolosuh-
teet pysakeilla ja asemilla. Liséksi ABCD-vy6hykkeiden tiedonsaantiin ja lippuvalikoimaan liitttyvat
vyOhykekohtaiset tulokset on esitelty kappaleissa 5.3 ja 5.4.

A- ja B-vybhykkeella seka Vantaan C-vyohykkeella asuvat olivat syksylla 2019 tyytyvaisimpia

seka matkanteon nopeuteen ja sujuvuuteen ettéa joukkoliikennevalineen vaihtamiseen. Sen sijaan
Espoon C-vyohykkeella ja D-vydhykkella asuvat olivat keskimaarin muita tyytymattomampia. Tyyty-
vaisten osuus molempien vaittdmien osalta oli kuitenkin suhteellisen korkea kaikilla vydhykkeilla.
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Tyytyvaiset (%)
Helsinki A 90
Helsinki BC 89
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m Erittéin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3) = Melko huono (2) Erittin huono (1)

Kuva 29. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) ABCD-vydhykkeilla vaittamalle "Matkanteko on nopeaa ja
sujuvaa” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.
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Tyytyvaiset (%)
Helsinki A 89
Helsinki BC 88
Kaurﬁ%%%]g 84
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m Erittéin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3) = Melko huono (2) Erittdin huono (1)

Kuva 30. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) ABCD-vydhykkeilla vaittamalle "Joukkoliikennevalineen vaih-
taminen sujuu hyvin” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.

Tyytyvaisyydessa pysékkien, asemien ja laitureiden odottamisolosuhteisiin on jonkin verran eroja
eri vyohykkeilla. Tyytyvaisimpid odottamisolosuhteisiin ovat Espoon ja Kauniaisten B-vythykkeella,
Helsingin A-vydhykkella seka Vantaan B-vydhykkeella asuvat. Tyytymattomimpi& puoletaan ovat
D-vydhykkeelld sekd Vantaan C-vydhykkeelld asuvat matkustajat. Tulosta voi selittédé se, etté C-
vyohykkeella ja erityisesti D-vyohykkeella on katoksettomia bussipysakkeja.
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Tyytyvaiset (%)
Helsinki A 78
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Kuva 31. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) ABCD-vyohykkeilla vaittamalle "Odottamisolosuhteet pysa-
killa / laiturilla / asemalla ovat hyvat” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.

7.3 Liikenndinnin laatutekijat

Liikennéinnin laatua mittaavista tutkimuskysymyksista vyéhykekohtaiset tulokset on esitetty seu-
raavista vaittamista: kokonaisarvosana, tasmallisyys, kuljettajien tai henkilokunnan palvelukyky,
kuljettajien tai henkildkunnan kyky neuvoa matkustajia seké joukkoliikennevalineiden siisteys. Tu-
losten tulkinnassa on hyva huomata, etta eri vyohykkeilla joukkoliikennetarjonta ja liikennemuodot
vaihtelevat. Vastaajan asuinpaikka maéarittaa siten myds eri likennemuotojen ja linjojen kayttoa.

Helsingissa, Espoossa, Kauniaisissa seka Vantaan B-vydhykkeella asuvat olivat keskimaarin tyyty-
vaisimpia liikenndinnin laatuun liikennéitsijoille linjan liikenteen hoidosta annetun kokonaisarvosa-
nan perusteella. Vantaan C-vyohykkeella seka erityisesti D-vydhykkeelld asuvat sen sijaan olivat
tyytymattomampia lilkkenndintiin. Liikennemuodoista raitio- ja metroliikenteen matkustajien tyytyvai-
syys on kokonaisarvosanalla mitattuna korkeinta, mik& heijastuu myos vydhykekohtaisiin tuloksiin.
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100 %

Tyytyvaiset (%)
Helsinki A 8 91
Helsinki BC 11 88
iorss 0w
Espoo C 11 88
Vantaa B 11 88
Vantaa C 13 84
D 3 78
Yhteensa 11 87

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

Kuva 32. Kokonaisarvosanojen suhteelliset jakaumat (%) ABCD-vydhykkeilla seka tyytyvaisten osuus syksyn
2019 tutkimusjaksolla.

Helsingissa, Espoossa, Kauniaisissa seka Vantaan B-vydhykkeella asuvien tyytyvaisyys tasmalli-
syyteen oli lahes samalla tasolla. Sen sijaan Vantaan C-vythykkeella ja D-vydhykkeelléa asuvat oli-
vat selvasti tyytymattémampia tdsmallisyyteen. Tulos on yhteydessa tasmallisyyteen liittyvaan tyy-
tyvaisyyteen eri likennemuodoissa. Tyytyvaisyys tasmallisyyteen on heikompaa bussi- ja l&hiju-
naliikenteessa kuin A- ja B-vyohykkeiden raitiovaunu- ja metroliikenteessa. Tasmallisyyteen vaikut-
tavat kuitenkin myds monet liikennditsijasta riippumattomat tekijat.

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

Tyytyvaiset (%)
Helsinki A 81
Helsinki BC 79
i s
Espoo C 81
Vantaa B 78
Vantaa C 68
D 67
Yhteensa 77

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

Kuva 33. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) ABCD-vy6hykkeilla véaittdmalle "Bussit/vaunut liikennoivéat
tdsmaéllisesti aikataulun mukaan” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.

Kuljettajien tai henkilokunnan palvelukykyyn seké neuvontakykyyn liittyvat vyéhykekohtaiset tulok-
set olivat samansuuntaisia. Tyytyvaisyys oli korkeinta D-vydhykkeelld ja Vantaan C-vydhykkeella,
kun taas muilla vyéhykkeilla tyyytyvaisyys oli heikompaa.
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Tyytyvaiset (%)

Helsinki A 81
Helsinki BC 80
e .
Espoo C 81
Vantaa B 83
Vantaa C 86

D 91

Yhteensa 82

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

Kuva 34. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) ABCD-vyodhykkeilla vaittamalle "Kuljettajat / henkildkunta
palvelevat asiakkaita ystavallisesti” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Tyytyvaiset (%)

Helsinki A 15 76

Helsinki BC 17I 70
. I

KaunEiZiFr)10e?1Jg | L "

Espoo C 72

Vantaa B 73

Vantaa C 11 81

D 83

75

Yhteensa 15
m Erittéin hyva (5) mMelko hyva (4) Keskinkertainen (3) mMelko huono (2) = Erittain huono (1)

Kuva 35. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) ABCD-vydhykkeilla vaittamalle "Kuljettajat osaavat / junahen-
kilokunta osaa kysyttaessa antaa matkustamiseen liittyvid neuvoja” syksyn 2019 tutkimusjaksolla.

Helsingin A-vyohykkeelld asuvat olivat tyytyvaisimpia joukkoliikennevélineiden siisteyteen. Tulosta
selittéda se, tyytyvaisimpia siistyteen ollaan likennemuodoista raitiovaunuliikenteessd, jonka kaytta-
jista suuri osa asuu A-vyohykkeella. Tyytyvaisten osuus on selvasti matalin Vantaan C-vy6hyk-
keella sekd D-vyohykkeella.
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Tyytyvaiset (%)
Helsinki A 85
Helsinki BC 80
s z
Espoo C 81
Vantaa B 79
Vantaa C 70
D 70
Yhteensa 79

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

Kuva 36. Arvosanojen suhteellinen jakauma (%) ABCD-vydhykkeilla vaittamalle "Bussit / vaunut ovat siisteja”
syksyn 2019 tutkimusjaksolla.
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Asiakstyytyvaisyystutkimusta tekevia kenttatyontekijoita on ohjeistettu valitsemaan henkil6ita mah-
dollisimman satunnaisesti eri taustatekijoiden, kuten ian ja sukupuolen suhteen. Talla pyritdan ta-
kamaan se, etta keratty nayte edustaa mahdollisimman hyvin kaikkia matkustajia ja etta tutkimuk-

sen tulokset ovat luotettavia.

Taulukko 10. Vastaajien taustatiedot.

Yhteensa Raitio- Bussi Metro Lahijuna
vaunu

Vastaajia 28182 1725 21173 3399 1885
Sukupuoli
Nainen 67 % 67 % 68 % 65 % 64 %
Mies 32% 31% 30 % 33 % 35%
Muu / En halua maarittda 2% 3% 2% 2% 1%
Ikaryhma
15 - 19-vuotiaat 8 % 5% 11% 6 % 6 %
20 - 29-vuotiaat 23 % 23 % 23 % 23 % 24 %
30 - 44-vuotiaat 32% 34 % 29 % 32% 35%
45 - 59-vuotiaat 23 % 24 % 21% 25% 23 %
60+ -vuotiaat 14 % 15 % 15% 14 % 11%
Asuinpaikka
Helsinki 59 % 86 % 60 % 62 % 32%
Espoo 20 % 5% 21% 28 % 19 %
Vantaa 13 % 3% 14 % 4% 24 %
Kauniainen 1% 1% 0% 0% 1%
Kirkkonummi 1% 0% 1% 1% 3%
Siuntio 0% 0% 0% 0% 1%
Kerava 1% 0% 1% 0% 4%
Sipoo 0% 0% 0% 0% 0%
Tuusula 1% 0% 0% 0% 2%
Muu Uusimaa 2% 2% 1% 1% 8 %
Uudenmaan ulkopuolella 2% 2% 1% 2% 6 %
Kuinka usein matkustaa
Véah. neljana péaivana viikossa | 60 % 55 % 59 % 68 % 59 %
2-3 paivana viikossa 19 % 20 % 21 % 15% 16 %
Yhtenda péivana viikossa 7% 9% 8 % 7% 6 %
Harvemmin 14 % 17 % 12 % 10 % 19 %
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Kuva 37. Haastatteluiden jakauma syksylla 2019 kellonajan (alkava tunti) mukaan.
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HSL:n joukkoliikenteen matkustajakysely syksy 2019

Kerdamme tietoa HSL-joukkolilkkenteen kehittdmiseen. Sinun mielipiteesi on térkea.
Ole hyva ja valitse sopiva vaihtoehto rastimalla sitd osoittava ruutu. Palauta lomake tutkimusavustajalle.

Arvioi seuraavia vaittamia koskien Téysin ~ Melko Eisamaa Melko  Taysin
o Sirtas TEL, erl erl eika eri samaa samaa
likennditsijan palvelua talla linjalla. frisits ielts FiaitE thiaha miclta
1. Kuljettajat palvelevat asiakkaita ystavéllisesti O O O O O
2. Kuljettajat osaavat kysyttdesséa antaa O O O O |
matkustamiseen liittyviad neuvoja
3. Kuljettajien ajotapa on miellyttava ja sujuva O O O O O
4. Bussit likennéivat tasmallisesti aikataulun mukaan Il ] 1 1 [
5. Bussit ovat siisteja O O O O O
i . e - Erittain Melko Keskin- Melko Erittain
6. Kokonaisarvosana liikennditsijalle timén linjan huono huono  kertainen  hyva hyva
likenteen hoidosta 0 O O 0 O
Taysin Melke Eisamaa  Melko Taysin
Arvioi seuraavia vaittamia koskien tata linjaa. erl eri elkaer  samaa  samaa
mielté mielta mielta mielta mielta
7. Hairittilanteissa saan riittédvasti tietoa
matkustamisen tueksi D D D D D
8. Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa O O O O |
9. Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin N n N N n
10. Matkani sujuvat ilman jarjestyshairioita O O O O O
11. Odottamisolosuhteet pysakilld ovat hyvat D D |:| |:| D
12. Opasteet toimivat hyvin pysakeilld O O O O O
; : . o " Taysin Melke Eisamaa Melko Taysin
Yle_'s_emmm H_SL'Jf)_u}Ekql!_'kenteeSta' eri eri eika eri samaa samaa
arvioi seuraavia vaittamia. mielta mielta mielta mielta mielta
13. Matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja O O O O O
asiallista
14. Tietoa HSL:n ABCD-vydhykkeista on hyvin O O O O O
saatavilla
15. ABCD-vy6hykkeiden lippuvalikoima vastaa O O O O O
matkustustarpeitani
16. Lipun ostaminen on helppoa O | O O |

Erittain Melke Keskin- Melko Erittain
huono huono  kertainen hyva hyva

(] (] (| O O O

17. Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle

Jatkuu kaantépuolelle.. ——
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Syntymavuosi | | |
Sukupuoli
D Naen Asuinalueesi postinumero
[ Mies I I
[] Muu/ En halua vastata Asutko ulkomailla?
[ kyna
Mistd etsit useimmin tietoa joukkoliikenteen Missé asut?
aikatauluista? . )
[J Helsingissa [ sipoossa
L] Reittioppaasta [] Espoossa [1 siuntiossa
[ HsL fista [] vantaalla [ Tuusulassa
Sahkéisests aikataulunaytésta pysakilla tai [ Kauniaisissa [] Muualla Uudellamaalla
D terminaalissa
[ keravalla [ Uudenmaan ulkopuolelia

[] paperisesta aikataulusta pysékilld tai terminaalissa
[ Liikenneneuvonnasta (puh. (09) 4766 4000)

[] HsL:n palvelupisteissé jacttavista irtoaikatauluista
|:] Muualta

[] En etsittarvitse aikataulutietoa

[] Kirkkonummella

Mita lippua kaytat télla matkalla?

[ HsL-+kortin kausilippua
[ HsL-kortin arvolippua
[ Vuorokausilippua

[ Kertalippua

[ Mobiililippua

[ Muuta

Kuinka usein keskimaarin matkustat
télla linjalla?

|:| Véhintd&n neljdnd pdivana viikkossa
] 2-3 psivana viikossa
[] Yhtena paivéna viikossa

] Harvemmin kuin yhtend paivana vilkossa

Mikd on matkasi paaasiallinen tarkoitus?
[] Tyomatka

[ Koulu- tai opiskelumatka

[1 Asiointi- tai ostosmatka

[] vapaa-ajan matka

|:| Muu

Muita kommentteja:

Kiitos vastauksesta. Hyvda matkaa! Lisatietoa tutkimuksesta: hsl.louhin.com

Haastattelija tayttdaa tamén kentén!
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Kerdamme tietoa HSL-joukkolilkkenteen kehittdmiseen. Sinun mielipiteesi on térkea.
Ole hyva ja valitse sopiva vaihtoehto rastimalla sitd osoittava ruutu. Palauta lomake tutkimusavustajalle.
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Arvioi seuraavia vaittamia koskien Téysin ~ Melko Eisamaa Melko  Taysin
o Sirtas TEL, erl erl eika eri samaa samaa
likennditsijan palvelua talla linjalla. frisits ielts FiaitE thiaha miclta
1. Kuljettajat palvelevat asiakkaita ystavéllisesti O O O O O
2. Kuljettajat osaavat kysyttdesséa antaa O O O O |
matkustamiseen liittyviad neuvoja
3. Kuljettajien ajotapa on miellyttava ja sujuva O O O O O
4. Vaunut likennoivat tdsméllisesti aikataulun Il ] 1 1 [
mukaan
5. Vaunut ovat siisteja O O O O O
i . e - Erittain Melko Keskin- Melko Erittain
6. Kokonaisarvosana liikennditsijalle timén linjan huono huono  kertainen  hyva hyva
likenteen hoidosta 0 O O 0 O
Taysin Melke Eisamaa  Melko Taysin
Arvioi seuraavia vaittamia koskien tata linjaa. erl eri elkaer  samaa  samaa
mielté mielta mielta mieltad mielta
7. Hairittilanteissa saan riittédvasti tietoa
matkustamisen tueksi D D D D D
8. Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa O O O O |
9. Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin N n N N n
10. Matkani sujuvat ilman jarjestyshairioita O O O O O
11. Odottamisolosuhteet pyséakeilld ovat hyvat D D |:| |:| D
12. Opasteet toimivat hyvin pysakeilld O O O O O
; : . o " Taysin Melke Eisamaa Melko Taysin
Yle_'s_emmm H_SL'Jf)_u}Ekql!_'kenteeSta' eri eri eika eri samaa samaa
arvioi seuraavia vaittamia. mielta mielta mielta mielta mielta
13. Matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja O O O O O
asiallista
14. Tietoa HSL:n ABCD-vydhykkeista on hyvin O O O O O
saatavilla
15. ABCD-vy6hykkeiden lippuvalikoima vastaa O O O O O
matkustustarpeitani
16. Lipun ostaminen on helppoa O | O O |

Erittain Melke Keskin- Melko Erittain
huono huono  kertainen hyva hyva

(] (] (| O O O

17. Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle

Jatkuu kaantépuolelle.. ——
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Nai
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Mistéi ets!t useimmin tietoa joukkolikenteen Missa asut?
aikatauluista?
Helsingissa Sipoossa
[] Reittioppaasta u 2 L sio
[] Espoossa [ siuntiossa
I:I ket |:| Vantaalla |:| Tuusulassa
O ?e?m‘jg':;issfaa'kamm“”éytﬁsw ByeaKilla’si ] Kauniaisissa [ Muualla Uudellamaalla
[ Keravalla [ uudenmaan ulkopuolelia

[C] Paperisesta aikataulusta pysakillé tai terminaalissa
I:] Kirkkonummella

[] Liikenneneuvonnasta (puh. (09) 4766 4000)

[] HsL:n palvelupisteiss jaettavista irtoaikatauluista IliTnca Lp=ell SesimRaTn maliskat

télla linjalla?
[] Muualta (] vahintaan neljang paivéana vikossa
[C] En etsittarvitse aikataulutietoa [ 2-3 paivéna viikossa

[ Yhtena paivana viikossa

Ll L ] Harvemmin kuin yhtena péivina viikossa

[ HsL-+kortin kausilippua

[] HsL-«kortin arvolippua Mika on matkasi p&aasiallinen tarkoitus?
[ Vuorokausilippua [ Tyematka
[ Kertalippua [ Koulu- tai opiskelumatka
[ Mobiililippua L] Asiointi- tai ostosmatka
[J Muuta [] vapaa-ajan matka
[ Muu

Muita kommentteja:

Kiitos vastauksesta. Hyvaa matkaa! Lisdtietoa tutkimuksesta: hsl.louhin.com

Haastattelija tayttaa taman kentén!
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Arvioi seuraavia vaittamia koskien Téysin ~ Melko Eisamaa Melko  Taysin
o Sirtas TEL, erl erl eika eri samaa samaa
likennditsijan palvelua talla linjalla. frisits ielts FiaitE thiaha miclta
1. Kuljettajien ajotapa on miellyttavé ja sujuva O O O O O
2. Junat likenndivét tasmaéllisesti aikataulun O O O O O O
mukaan
3. Junat ovat siisteja O O O O O O
. - n e Erittain Melko Keskin- Melko Erittain
4. Kokonaisarvosana liikennditsijélle tdman linjan huono huono  kertainen hyva hyva
likenteen hoidosta
O U O O U
Téy;in Melko Ei samaa Melko Taysin
Arvioi seuraavia vaittdmia koskien tata linjaa. er eri elkaeri  samaa samaa
mielta mielta mielta mielta mielta
5. Hairigtilanteissa saan riittavasti tietoa O O O O |
matkustamisen tueksi
6. Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa N N N N O
7. Joukkolikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin O O i I n
8. Matkani sujuvat ilman jarjestyshairisita 1 N N N N
9. Odottamisolosuhteet asemalla ovat hyvét O N N N O
10. Opasteet toimivat hyvin asemilla O O O O O
. ; : i % Taysin Melke Eisamaa  Melko Taysin
Yle_'s_emmm H_SL'J__O_Ulfko_l!_'kemeesJ‘a' eri eri eika eri samaa samaa
arvioi seuraavia vaittamia. mielta mielta mielta mielta mielta
11. Matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja O O O O O
asiallista
12. Tietoa HSL:n ABCD-vyGhykkeistad on hyvin O O O O O
saatavilla
13. ABCD-vydhykkeiden lippuvalikoima vastaa O O O O O
matkustustarpeitani
14. Lipun ostaminen on helppoa O O O O O
Erittain Melke Keskin- Melko Erittain
huono hucno  kertainen hyva hyva
15. Yleisarvosana HSL-alueen joukkolikenteelle
O ] O O U O

Miltd asemalta nousit metroon?

Milla asemalla poistut metrosta?

-
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L Nainen Asuinalueesi postinumero
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[J Muu/ En halua vastata Asutko ulkomailla?
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[] Paperisesta aikataulusta pysakill4 tai terminaalissa

I:] Kirkkonummella
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] Muualta
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Arvioi seuraavia vaittamia koskien Téysin ~ Melko Eisamaa Melko  Taysin
i Sirtas TEL, erl erl eika eri samaa samaa
likennditsijan palvelua talla linjalla. frisits ielts FiaitE thiaha miclta
1. Junahenkilékunta palvelee asiakkaita ystavallisesti O O O O O
2. Junahenkilokunta osaa kysyttdessé antaa O O O O |
matkustamiseen liittyviad neuvoja
3. Kuljettajien ajotapa on miellyttava ja sujuva O O O O O
4. Lahijuna pysyy hyvin aikataulussaan Il ] 1 1 [
5. Junat ovat siisteja O O O O O
i . e - Erittain Melko Keskin- Melko Erittain
6. Kokonaisarvosana liikennditsijalle timén linjan huono huono  kertainen  hyva hyva
likenteen hoidosta 0 O O 0 O
Taysin Melke Eisamaa  Melko Taysin
Arvioi seuraavia vaittamia koskien tata linjaa. erl eri elkaer  samaa  samaa
mieltd mielta mielta mielta mielta
7. Hairittilanteissa saan riittédvasti tietoa
matkustamisen tueksi D D D D D
8. Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa O O O O |
9. Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin N n N N n
10. Matkani sujuvat ilman jarjestyshairioita O O O O O
11. Odottamisolosuhteet asemalla ovat hyvat D D |:| |:| D
12. Opasteet toimivat hyvin asemilla O O O O O
; : . o . Taysin Melke Eisamaa Melko Taysin
Yle_ls_emmm H_SL'Jf)_u}Ekql!_'kenteeSta' eri eri eika eri samaa samaa
arvioi seuraavia vaittamia. mielta mielta mielta mielta mielta
13. Matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja O O O O O
asiallista
14. Tietoa HSL:n ABCD-vydhykkeista on hyvin O O O O O
saatavilla
15. ABCD-vy6hykkeiden lippuvalikoima vastaa O O O O O
matkustustarpeitani
16. Lipun ostaminen on helppoa O | O O |
Erittain Melke Keskin- Melko Erittain
huono huono  kertainen hyva hyva
17. Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle
O U [l O U l

Jatkuu kaantépuolelle.. ——
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HSL

+ {:}“ HRT Q T-20822 J +
Vastaajan taustatiedot sllmEIes! Lo
Sukupuoli . . .

Asuinalueesi postinumero

[] Nainen I I
[ Mies Asutko ulkomailla?
[1 Muu / En halua vastata [ Kylia
Mista etsit useimmin tietoa joukkoliikenteen Missa asut?
aikatauluista? ’
[ Reittioppasta [] Helsingissa [ sipoossa
] et e [ Espoossa [ siuntiossa

fiista

T — |:| Vantaalla |:| Tuusulassa
dhkoisesta aikataulunaytgsta pysakills tai

O terminaalissa g iy [ Kauniaisissa [J Muualla Uudellamaalla
[] paperisesta aikataulusta pysakill4 tai terminaalissa [ Keravalla [ Uudenmaan ulkopuolella

D Liikenneneuvonnasta (puh. (09) 4766 4000)

[ Kirkkonummella

[] HSL:n palvelupisteiss jaettavista irtoaikatauluista
[] Muualta

|:| En etsiftarvitse aikataulutietoa

Mita lippua kaytat talld matkalla?
[[] HsL-kortin kausilippua
[] HsL-kortin arvolippua

Kuinka usein keskimaarin matkustat
talla linjalla?

(] vahintaan neljana paivana viikossa
[] 2-3 paivana viikossa
|:| Yhtena pédivdna viikossa

] Harvemmin kuin yhtend péivédnd vilkossa

[:] Vuorokausilippua

[ Kertalippua

[ mobiililippua

[] VR-lippua / Kaukoliikenteen lippua
D Muuta

Mikd on matkasi p&&asiallinen tarkoitus?
[ Tysmatka

[ Koulu- tai opiskelumatka

[ Asiointi- tai ostosmatka

[[] vapaa-ajan matka

[ Muu

Miltd asemalta nousit junaan?

Muita kommentteja:

Kiitos vastauksesta. Hyvaa matkaa! Lisdtietoa tutkimuksesta: hsl.lcuhin.com

REERELCITERENEERElGELN CHTED

Junatunnus: Junatyyppi: .
al] o | ul] 3 [ Fiitjuna v ki il

el ] N[ ¥ [ 4 [] sM4 juna

o [] Bl | z[J 5 [] Muujuna i E—

[ R[]

Koodi: |

x L] i |

Vaunun nro: ‘ | |

Junavaunun

tayttdaste: 1[:] 2|:| 3|:| 4]:|

I

|

|

I

I

|

:

| Suunta: 1 2
: 2]
1

|

|

I

1

I

1

-

4

Taloustutkimus Oy 14.6.2019 Pah
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Liite 2. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen piirissé syksylla 2019 seka kevaalla 2019 ja syksylla 2018

olleet Espoon metron liityntalinjat seka Lauttasaaren linjat.

Syksy 2019

Linja Liikenndintialue
20 Helsinki

21 Helsinki

21B Helsinki

111 Espoo

112 Espoo

113 Espoo

114 Espoo

115 Espoo

118 Espoo

118B Espoo

124 Espoo

124K Espoo

125 Espoo

125K Espoo

133 Espoo

134 Espoo

136 Espoo

143 Espoo

145 Espoo

146 Espoo

147 Espoo

157 Espoo

158 Espoo

158K Espoo

159 Espoo

165 Espoo

531 Espoo

531B Espoo

532 Espoo

533 Espoo

542 Espoo

543 Espoo

544 Espoo

548 Espoo

549 Espoo

104 Seutuliikenne
171 Seutuliikenne
172 Seutuliikenne
172v Seutuliikenne
173 Seutuliikenne
173z Seutuliikenne
1747 Seutuliikenne
510 Seutuliikenne
552 Seutuliikenne
555 Seutuliikenne

Kevat 2019 / Syksy 2018

Linja Liikenndintialue
20 Helsinki

21 Helsinki

21B Helsinki

111 Espoo

112 Espoo

113 Espoo

114 Espoo

115 Espoo

118 Espoo

118B Espoo

124 Espoo

125 Espoo

125B Espoo

133 Espoo

134 Espoo

136 Espoo

143 Espoo

145 Espoo

146 Espoo

147 Espoo

157 Espoo

158 Espoo

164 Espoo

164V Espoo

165 Espoo

166 Espoo

167 Espoo

224 Espoo

531 Espoo

531B Espoo

532 Espoo

533 Espoo

542 Espoo

543 Espoo

544 Espoo

548 Espoo

549 Espoo

104 Seutuliikenne
171 Seutuliikenne
172 Seutuliikenne
173 Seutuliikenne
173z Seutuliikenne
1747 Seutuliikenne
551 Seutuliikenne
552 Seutuliikenne

555

Seutuliikenne
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