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EXECUTIVE SUMMARY

TUTKIMUKSEN TARKEIMMAT LOYDOKSET

Odotukset asiakasarvolle matalat

Asliakkaiden odotukset HSL:n palvelutasoa kohtaan eivat ole
erityisen korkealla. Nousevat lippujen hinnat aiheuttavat painerta
Isaarvon luomiselle. Riskina on kurtenkin lisapalvelujen
tuntuminen vaariin asioihin keskittymiselta, jos peruspalvelu el ole
<unnossa. loisaalta asiakkaat on helppo yllattaa positivisest

dienilla teollla.

Epavarmuus estaa vaihtamisen

Vaihtaminen on kompleksinen kokonaisuus, jota on vaikeaa mitata
yksittaisilla muuttujilla kuten esimerkiksi vaihtoon kaytettavalla

ajalla tar kavelymatkan prtuudella. Tarkein tekija vaihdon

arviolnnissa on varmuus: jokainen epavarmuutta lisaava tekija
nostaa todennadkaoisyytta valita suora reitti vaihtojen sijasta.

Asiakasohjelman eduilla tiivis yhteys HSL:aan

Kalkille asiakasohjelmaan kuuluville palveluille, tarjouksille,
<umppanellle jne. tulee rakentaa selkeda yhteys HSL:n toimintaan.

rrallisiksi jdavat edut koetaan hieman turhiksi tai yndentekeviksi.

Opastava ja persoonallinen asema

Tarkein huomioitava asia asemia kehitettaessa on
matkustajainformaatio ja opastaminen. Asemien selkeytta vol
kehittaa esimerkiksi kinnrttamalla huomiota asemien luonteeseen
Ja persoonallisuuteen ja tekemalla niista paremmin erottuvia.



TUTKIMUSMATERIAALI

Tutkimusta varten teimme
haastattelua, joissa haastate

<kahdeksan etnografista

tava teki hellle tyypillisen

matkan joukkolilkenteessa. Haastateltavat oli valrttu

HSL:n neljan asiakaskayttaytymisprofilin mukaan

(suunnittelija, herttaytyja, tuettava, heratettava),

mahdollisimman lagjasti er

elamantilanterta edustaen.

Lisaksl teimme havainnointia viidella asemalla (Kampp,

Tikkurila, Sorndinen, Kerava, Huopalahti).
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ETNOGRAFINEN VIDEORAPORTTI

Raporttiin kuuluu etnografinen videoraportti, joka syventaa
raportissa kasiteltyjd alherta ja tuo asiakkaiden oman aanen
kuuluviin.Videorta voi kayttad joko raportin kanssa tai erikseen
esimerkiksi HSL:n sisdisessa viestinndssa tal suunnittelutydpajoissa.

Videot on jaettu viiteen padkategoriaan:

| TIEDOTUS & OPASTUS
2 ASEMAT & PYSAKIT

3 MATKA & LIIKENNEVALINE
4 VAIHTAMINEN

5 ASIAKASARVO



ETNOGRAFINEN VIDEORAPORTTI
VIDEOIDEN SISALLYSLUETTELO

| TIEDOTUS & OPASTUS 3.3 Unelmien liikenneviline
| Informaatio pysakilld ja likennevilineess3 34 Kuljettaja
2 Matkan seuraaminen 3.5 Turvallisuus

3 Poikkeustilanteet

4 Applikaatiot 4 VAIHTAMINEN

5 Aslakasviestinta 4.| Vaihtaminen

47°) Rerttivalinnat
2 ASEMAT & PYSAKIT

2.1 Hyvd asema 5 ASIAKASARVO

2.2 Huono asema 5.1 Neutraalius

2.3 Pysakit 5.2 Asiakasarvoa tuottavat asiat
5.3 Asiakasarvoa vahentavat asiat

3 MATKA & LIIKENNEVALINE 5.4 Asiakasohjelma

3.1 Likennevalineet 5.5 Maksaminen

3.2 Matka
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|. Kilpailun puute

HSL:n palvelut ovat kehittyneet kilpailuvapaassa ymparistossd, jossa el ole
ollut painetta luoda ylivoimaista asiakaskokemusta. Tahan asti HSL:n

liketoiminta on voinut nojautua tukiin, eika sen ole tarvinnut kehrttaa
erottautumistekijorta tal panostaa palveluun houkutellakseen asiakkarta.
Tukien kutistuessa tilanne kurtenkin muuttuu ja asiakaskokemuksen seka
ostamisen helppouden strateginen merkitys kasvaa.

2. Peruspalveluiden toteutumisessa on viela puutteita

Asiakaskokemuksen nakokulmasta HSL:n palvelutasossa on suuria
valhtelurta. Valilla palvelussa padstaan todella hyvalle tasolle, mutta toisinaan
edes perustaso el toteudu. Esimerkiksi osa haastateltavista piti
myohdstymisia oletusarvona ja varautui niihin jo ennakolta. Hyvia
kokemuksia puolestaan tuottavat esimerkiksi erityisen ystavalliset
kuljettajat, jotka tervehtivat ja auttavat matkustajia.

3. Odotusarvo palvelulle on hyvin matala

Palvelutason herttelehtimisestd johtuen asiakkaiden odotustaso palvelulle
on matala. HSL vertautuu esimerkiksi sahkodn tal veteen — se on itsestddn

ASIAKASARVO: TAUSTAPALVELUSTA MERKITYKSELLISEKSI

selva palvelu, jonka odotetaan toimivan huomaamattomasti taustalla.
Joukkolikenteen el odoteta tarjoavan lisaarvoa, vaan silhen suhtaudutaan
neutraalist.

4. Palvelun tasoa voidaan nostaa pienilla asioilla

Matalasta odotustasosta johtuen asiakaskokemusta on mahdollista
parantaa radikaalisti hyvin pienilld teollla. Esimerkiksi ystavallinen kuljettaja
tal aikataulujen prtaminen voivat nykyisellaan tehda palvelukokemuksesta
loisen yllatyksen. Asiakaskokemuksen kehittamisessa tulee huolehtia
peruspalvelun toimivuudesta ja tasaisesta laadusta seka kinnrttad huomiota
yksityiskohtiin, jotka voivat tehda kokemuksesta erityisen.

5. Wow-elamyksia on mahdollista tuottaa helposti

HSL:n asiakkaat eivat odota joukkolikenteeltda elamyksia. Heidan on jopa
valkeaa kuvitella maailmaa, jossa joukkoliikenne olisi miellyttavaa. Matala
odotustaso tarjoaa mahdollisuuden luoda iloisia yllatyksia ja wow-elamyksia
helposti lisdarvopalvelullla, tapahtumilla seka tempauksilla jotka rikkovat
arjen kaavan.



Lisaarvo / thanne

Toiveet / toimiva joukkolitkenne

Odotustaso / lahtotilanne

ASIAKASARVON TASOT

HSL:n asiakkaiden kokemus arvon syntymisesta on jaoteltu kolmeen

tasoon: odotustaso kertoo asiakkalc
nykytilanteessa, toivetaso kuvaa asia

Odotus- ja toivetasot on tdssa y

Uvau

merk

Jjoukkoli
Jjoukkoli

<okonaisuuksikseen, mutta todel
paallekkaisyyksia. Nykytilan

<ohtaavat myohastymisia ja nihkeaa

Ksessa negatiivisia asiorta on jo

yksen tahdentamiseksi.

en kokemuksista ja mielikuvista
<kaiden mielesta hyvaa
ennetta ja lisdarvotasolla hahmotetaan asioita, joilla
<enteen tuottamaa arvoa voidaan nostaa erinomaiselle tasolle.

nteydessa errtelty omiksi

isuudessa niissa on paljon

‘eessa palvelutaso vaihtelee: joskus
palvelussa padstaan ihannetilanteeseen, kun taas toisinaan asiakkaat

halveluasennetta. Odotustason

pa hieman korostettu niiden
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ODOTUSTASO/
L AHTOTILANNE

Ftnografisista haastatteluista keratyt kommentit kertovat

<ennetta kohtaan. HSL:aa verrataan

peruspa

“Hyvd taso on se, ettd
joukkoliikenne toimii niin kuin
sen pitdisi toimia.”

”En odota joukkoliikenteelta
wow-eldmyksid.”

velulhin kus

‘en sahkoon tal veteen, joiden oletetaan

vain toimivan taustalla. I arkeinta on, etta kuljetus toimii ja
padsee 'nopeastl paikasta A palkkaan B, "Kalkki on tavallaan
ok’ myohastelyihin ja muihin pieniin ongelmiin on totuttu ja
niita oletetaan tapahtuvan.Yleiskuvana kommenteista jaa
mieleen neutraalius.

Maslow'n tarvehierarkian hengessa ensin on huolehdittava
perustarpeista — jos ne elvat ole kunnossa, korkeampien
tasojen tarjonta on merkityksetonta.
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Aslakkaiden odotustasoa kuvastavia kommentteja etnografisista haastatteluista




TOIVEET/
HYVA JOUKKOLIKENNE

Odotusten matalan lahtdtason vuoksi haastateltujen toiveet
joukkolikenteelle olivat varsin realistisia. Hyva joukkoliikenne
kuvattiin sujuvaksi, turvalliseksi ja luotettavaksi. loiveiden keskidssa

Raimo, 45 ) " ovat likkumisen ja palveluiden toimivuus: “rirttavasti busseja,
vuorovali tihed, sistit bussit, kuljettaja moikkaa™. Lisaksi torvotaan

plenia parannuksia kaytettavyyteen ja palvelukokemukseen,

esimerkiksi mahdollisuutta ladata matkakorttia netissa ja

“Hoidetaan juttu
mahdollisimman nopeasti ja

tehokkaasti. En halua Viihtyﬁ Mobiilipalveluihin kannattaa jatkossa panostaa. Kayttajat

o0 o0 o0 ,, , , . . . i . R . , . ..
dosdssd. toivoivat ratkaisuja esimerkiksi mobilli- ja nettimaksamiseen seka

sovellusta, josta ndkee milloin bussi tulee pysakille.

matkan seurantaan. Nykyiseen mobillirerttioppaaseen toivottiin
parannuksia esimerkiksi karttojen kaytettavyyteen.




Aslakkaiden toiveita joukkolikenteelle etnografisista haastatteluista



LISAARVO/
IHANNE

Haastateltujen ol todella vailkeaa hahmottaa, mita joukkolikenne
volsi tarjota lisda. Joukkolikenne nahdadn paivittaisena

tarvekaluna tar pakollisena pahana. Matka-aika koettiin "tyhjaksi

ajaksi’, el matkan alkana el haastateltujen mielesta voi oikein

tehda muuta kuin katsella maisemia tai selata nettia kannykalla.
Ajatus, ettad joukkolikenteessa vietetty aika voisi olla jotenkin

errtyisen miellyttavaa, tuntur haastatelluille vieraalta.

”Yoisin hyvinkin mieluummin valita

Tikkurilan kautta kulkevan matkan

palvelujen ja yle,'sen Viihtyvyyden —aastateltujen kommenteista kuvastuva nihkead asenne
takia.”’ isdarvopalveluja kohtaan el tarkoita, ettelkd palveluja

arvostettalisi sitten kun nirtd on tarjolla. Talla hetkella ne vain

*Voisi olla joku kahvilan tai tuntuvat lian kaukaisilta nykytilaan verrattuna, etta nirtda uskaltaisi

kirjakaupan tyyppinen paikka,
missd odotella.”

edes tolvoa.




Aslakkaiden ajatuksia lisdarvopalveluista. Kommentit etnografisista haastatteluista.
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* [arkeintda on sujuva matka. Muut
kehitystoimenpiteet elvat saa synnyttaa
kuvaa, jossa HSL panostaa "turhaan’,
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aan tarkeikst HSL:n toiminnassa.







ASIAKASOHJELMA: YHTEYS KAUPUNKILAISEN JA KAUPUNGIN VALILLA

|. Taustatoimijasta aktiiviseksi ja laheiseksi

HSL:n palvelut ovat talla hetkella verrattavissa taustalla toimiviin
palveluihin kuten veteen ja sahkdon. Siksi asiakasohjelman uusien
etujen tal palveluiden ideointi el ollut kovinkaan helppoa
tutkimukseen osallistunellle. Yksi asiakasohjelman perustehtavista
onkin muuttaa HSL:n roolia passiivisesta aktiiviseksi seka taustalla
toimivasta laheiseksl. Tdssa kohtaa syntyy kenties halu oikalista
tarjoamaan suoraan erilaisia etuja asiakkaille, mutta suhde
etuohjelmaan jaa pinnalliseksi alennuksien hakemiseksi mikali HSL:n ja
aslakkaan tavortteet ja roolit etuohjelmassa eivat ole selkeat.

2. Asiakasohjelma luo yhteyksia kaupunkiin

Yleisimmin HSL:n mahdollinen etuohjelma yhdistettiin erilaisiin
kaupungin paikkoihin kuten Linnanmakeen tal museoihin. Kenties
hyva polku olisikin rakentaa asiakasohjelmaa talle oletukselle, etta
asiakasohjelman avulla HSL luo paremman yhteyden kaupunkilaisen
ja kaupungin vdlille. Sinansa alennus kahvikupistakin on kiva lisa, mutta
moni pohti taman alennuksen ja HSL:n yhteytta.

3. Asiakasohjelma tekee vaihtamisesta ja
matkustamisesta mukavampaa

Toinen ndakokulma etuohjelmalle on tehda matkustamisesta ja
valhtamisesta parempaa ja mukavampaa. Alennus kahvikupista
muuttuu relevantimmaksi, jos se tarjotaan osana matkustamisen
kokonalsuutta, esimerkiksi vaihdon yhteydessa. Tal lehtitarjous, joka
Isad matkustusviihtyvyytta. Hyvat palvelut ovat jopa tapa ohjata
valintoja kohti tiettyja asemia.

4. Etuohjelman tulee olla yhteyksien luomista

Tarkea havainto onkin se, etta talla hetkelld asiakkaat eivat ymmarra
etuohjelman tarjouksien ja HSL:n yhteytta. Kehrttamisen keskidssa
tuleekin alussa olla ndiden relevanttien yhteyksien luominen ihmisten
mielikuviin. i siis ole jarkevaa tarjota suoraan etuja tal tarjouksia, vaan
rakentaa siltoja HSL:n ja erilaisten tuotteiden ja palveluiden valille.

Relevantti kysymys jokalsen asiakasedun kohdalla onkin:
e Miten tama lirttyy HSL:aan?

* Miten konkretisoimme tdman yhteyden asiakkaalle?



MAININTOJA:

Matkustamisesta

mukavampaa

Yhteyksid

kaupunkiin

Alennus kahvikupista tal muusta matkaevaasta

Media tal muu viihdyke mat
ar

Podcaste
Mobillipa

VE

<alle
se tehtyina tal kuratortuna

U, Joka yhdistaa likennetiedon ja ec

Alennus museon paasylipusta

Alennus Linnanmaelle
Kiertoajelu kaupungin nahtavyyksiin
Paasy likuntapaikollle

Ut
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* Alorta palveluista, joiden yhteys likkumiseen
tal HSL:aan on selva

» 1 * Asiakasohjelmaa kannattaa rakentaa kahden
’

tukipilarin varaan. Edut, jotka tekevat
matkustamisesta mukavampaa ja edut, jotka
yhdistavat kaupunkilaisia kaupunkiin ja sen

-y
palveluihir
+ Asiakasohielmaan sitoutuminen saattaa

o

/

vaatia myos HSL:n mielikuvan muuttamista
taustatoimijasta aktiviseksi ja laheiseksi
eldman osaksi. Samalla asiakasohjelma myos
tarjoaa mahdollisuuden taman mielikuvan
muuttamiseksi.

ASIAKASOHJELMA -
AJATUKSIA







ASEMIEN KEHITTAMINEN: LUONNETTA PELIIN

|. Kaiken perustana on toimiva liikenne 4. Ostamisen helppous

Vaslow'n tarvehierarkian hengessa ensin on huolehdittava perustarpeista. HSL:n liketoiminnan kestavyyden takaamiseksi lipun ostamisesta tulee

Jos alkataulut, kattavat rertit ja likenndinnin luotettavuus eivat ole kunnossa, tehda helppoa ja ostamisen helppouden strategista merkitysta tulee

<orkeampien tasojen tarjonta on merkityksetonta. <orostaa. Lipun ostamista voi helpottaa esimerkiksi lisaamalla
Ippuautomaattien maarad asemilla ja miettimalld niiden sijorttelua

72 Hallinnan tunne Oydettavyyden kannalta. Lisaksi automaateille tulisi olla selkedt opasteet

. e L . . joka puolelta asemaa.
Joukkolilkenteen kayttajan keskeisimmat huolet liittyvat hallinnan

tunteeseen. Asiakkaan hallinnan tunnetta voli tukea parantamalla
turvallisuutta sekd siisteyttd ja seka positiivisilla vahvistuksilla opasteissa. 5. Yhteistyo
Asemia hallinnol kirjava joukko eri toimijorta, mika nakyy sekavuutena

3. Matkustajainformaatio asemaymparistoissa. Kaikkien toimijoiden tulee jatkossa tehda tiviimpaa

| | ) ) S yhteistydta asiakaskokemuksen parantamiseksi. HSL voi toimia asemien
Opasteet ovat oleellinen osa HSL:n palveluiden kaytettavyytta ja sitd e ) . SUNNTE o L
| | - | | | kehrttamisessa "'ryhmanjohtajana’, joka kokoaa toimijat yhteen ja ajaa
kautta asiakaskokemusta. Tutkimuksessa havarttiin suuria puutterta asemien T . . L . .
| o S | - aktivisesti kehitystyotd eteenpadin. Esimerkiksi opasteiden selkeyttaminen
opasteissa. Monen toimijan yhteisissa opasteissa erityisesti HSL:n e L
| ) ) . ) | . | on hyva lahtokohta yhteistyolle.
palveluiden ymmarrettavyys ja l0ydettavyys olivat puutteellisia. Opasteiden

selkeyttaminen ja yllaprto tulee nostaa aiempaa tarkeampaan rooliin HSL:n

strategiassa ja hyvain opastamiseen tulee luoda toimivat ja yhteniiset + Asemien luonteen kehittaminen

kaytannaot. Asemien kehittymista tulee tukea kunkin aseman ja sitda ymparoivan alueen
luonteen mukaisesti. Huomiota tulee kinnittaa seka aseman erottumiseen
muista visuaalisesti seka aseman kayton luonteeseen.



OSTAMISEN HELPPOUS

Lipun ostaminen on HSL:n toiminnan kivijalka seka palvelun kayton etta
liketoiminnan kannalta. Matkan maksamisen prtaisi olla vaivatonta eika
sihen tule lirttya epavarmuutta. Jos lipun ostaminen on vaikeaa, kynnys
kayttada HSL:n palveluja kasvaa.

 Missi on lippuautomaatti? |

" Tikkurilan bussiterminaali Asemilla suoritetussa havainnoinnissa huomiomme kiinnittyi

SRS R ippuautomaattien mairain ja sijoitteluun. Lippuautomaatteja oli asemilla
vahan ja ne oli sijorteltu matkustajavirtojen kannalta erikoisiin paikkoihin.
Usein automaatti oli erittain hankala l6ytaa. Automaatti saattoi sijaita

esimerkiksi vain aseman toisessa paassa eika sen sijaintia opastettu

millaan tavalla.
|

ok I Korjaamalla automaattien sijoitteluongelmia ja opastamalla automaatellle

selkedsti joka puolelta asemia ostamista saadaan helpotettua

- Keravan asemalla lippuja == huomattavastl. Lisaksi kannattaa tarjota mahdollisuuksia maksamiseen ja
saa vain R-kioskilta.

EUaST Delavkore « RNl x
Qanly chip cards Repor! madlunctions 10 0203 32033

saldon seuraamiseen netin kautta.




MATKUS TAJAINFORMAATIO

Opasteet ja asemilla navigointi nousivat yhdeksi havainnointitutkimuksen
tarkeimmista 16ydoksista. Esimerkiksi Tikkurilassa ja Kampissa kaytossa oleva
rautatieasemien opastejarjestelma havarttin ongelmalliseksi erityisesti HSL:n
palveluiden opastamisen kannalta. Opastejarjestelma toimii huonosti

DI

| : AT W ’.‘“~~...:~l'.".‘. o
W | ikkurilassa tuntee

hukkuvansa opasteisiin.
Kaytinnossa kaikissa yksinkertaisen tilan tar rertin tuntumaan monimutkaiselta ja hammentavalta.

monimutkalsessa asemakokonaisuudessa ja opasteista tulee sekavia, kun niissa
on paljon informaatiota. Lisaksi opasterta on maarallisesti likaa, mika saa

opastetauluissa on sama
sisalto.

Opasteet tulisi rakentaa uudestaan HSL:n iImeeseen sopiviksi, keskittyen

perusasiolhin asiakkaan kannalta. Asemalla taytyy pystya orientortumaan
nopeasti esimerkiksi vaihdon yhteydessa ja |[6ytamaan oikea larturi, pysakki tal

S 3 4 | Etels-Haaga | 3 | #léaga uloskaynti. Tuntemattomalla asemalla tdma on yllattavan vaikeaa.
lracks ) '

| Sodra Haga BHaga

Likennevalineestd noustessa el usein pysty hahmottamaan iimansuuntia
elivatka alueliden tal katujen nimet opastelissa auta uudessa paikassa. Jokaisella

. . asemalla voisi olla oma, selked "aseman kayttoohje”, joka on helppo huomata
Asemalta poistuessa taytyy

tuntea ympardiva alue tarkkaan. saapuipa mihin kohtaan asemaa tahansa. Kayttoohjeesta |oytyisi esimerkiksi

ippuautomaatin paikka, muut aseman palvelut, larturit seka ymparoiva alue.




Keravan asema on idyllinen,
tunnelmallinen ja siisti. AS E MAN LU O N N E

Haastatteluissa asemien kayttdjat kinnrttivat paljon huomiota
asemien viihtyisyyteen. Nykyaan asemat on suunniteltu
ulkonadltaan samalla kaavalla, ja asiakkaat kokivat useimmat
asemista kolkoiksi, epasiistelksi ja turvattomiksi betonikolosseiksi.

Asemille tovottin enemman varia ja viihtyvyytta jotta

odottelualka kuluist mukavammin.

Keravalla on kiinnitetty
huomiota aseman sisustukseen.

Poikkeus saantddn on Keravan asema, jossa sisustukseen ja
aseman luonteeseen on kiinnrtetty huomiota. 'Keravalla paistaa
aina aurinko”’, totesi eras haastatelluista. Projektiryhman
tydpajoissa myds Sorndisen luonteeseen kiinnrtettiin huomiota.
Nykyadn turvaton ja epasiisti asema voisi muuttua alueen
kulttuurin keskipisteeksi eri toimijoiden yhteistydlla ja tekemalla

ymparistosta vilhtyisamman.




Al YPI

-1l jarjestelmien, toimijoiden ja likennevalineiden kohtauspaikka. Yhdistaa
Megapoli balkallislikenteen muualle Suomeen ja ulkomallle. Laaja, monimutkainen
<okonaisuus. Hyva palvelutarjonta.

Tikkurila, Pasila, Lentoasema,
Helsingin padrautatieasema

SOMMAT: Kamppi, Leppadvaara,
takeskus, Tapiola, Matinkyla

PIENEMMAT: Hyvinkds, Kivists,
Vuosaari, Espoon keskus, Malml

Ostoskeskuksen yhteydessa, palvelujen keskella sijartseva vilkas asema, jossa
tapahtuu paljon vaihtoja. Plenemmilla asemilla on hyvat
kehrttymismahdollisuudet, suuremmat ovat jo valmimpia.

Kehittyva
kauppapaikka

Sornainen, Herttoniemi,

1l Ia Ikka, jolla on oma errtyisluonteensa. Asemanseudulla N o
Vilkas vaihtopaikia,) R . Myyrmaki, Aalto Yliopisto/

e Rneione potentiaalia kehittya kulttuurisesti merkittavaksi.

Otanieml

Viihtyisa | | | . .

: : Pienen kaupungin asema, josta hyvat likenneyhteydet. Kokoaa matkustajia . -
pikkukaupungin . I | . Kerava, Kirkkonummi, Jarvenpaa
SR lagjalta alueelta, lityntapysakointi tarkedd. Sympaattinen pikkuasema.
keskipiste
Pelkistetty, sattumalta | Pelkit perustoiminnot sisiltiva laiturikokonaisuus. Hyvit yhteydet Huopalahti, Oulunkyl3,

syntynyt hyva muodostuneet likenneverkoston kehrttyessd, el erityisesti suunniteltu Kaskynhaltijantie, Pirkkolantie,

vaihtopaikka houkuttelevaksi vaihtopaikaksi. Mellunmaki




e P — KEFI T YKSEN PAINOPIS TEEE

Asematyyppl Kehityksen painopisterta

Hyvat ja selkedt yhteydet eri likennevalineiden valilla. Selked ja yhtendinen
Megapoli opastus. Kattavat palvelut ja viihtyisyys, jotka mahdollistavat miellyttavat
pidemmat vaihtogjat. Yhteistyd muiden toimijoiden kanssa.

Tikkurila, Pasila, Lentoasema,
Helsingin padrautatieasema

SOMMAT: Kamppi, Leppadvaara,
takeskus, Tapiola, Matinkyla

PIENEMMAT: Hyvinkds, Kivists,
Vuosaari, Espoon keskus, Malmi

Opastus palveluiden pariin, yliopastuksen valttaminen tai korjaaminen,
aslakasohjelman palvelut parantamassa matkustus- ja vaihtokokemusta.
Yhteistyd muiden toimijoiden kanssa.

Kehittyva
kauppapaikka

Sornainen, Herttoniemi,

Nopeus, siisteys ja viihtyisyys. Aseman erottautuminen seudulle ominaisella Myyrmiki, Aalto Yliopisto/

Toimiva liikkennekone . )
Imeella.

Otanieml
Viihtyisa | R
G A . Helppo ja turvallinen lityntapysakointi (myos pyorille). Siisteys. Alueen Kerava, Kirkkonummi, [irvenpas
P keskipIiDsteg persoonallisuuden korostaminen. | ’ P
Pelkistetty, sattumalta Huopalahti, Oulunkyls,
syntynyt hyva Erottuvuus ymparistostd, suoja saalta, istumapaikat. Kaskynhaltijantie, Pirkkolantie,

vaihtopaikka Mellunmaki




kehityksen kohteet
Yhtelsia krirttisia tekijorta ovat

matkustajainformaatio, ostamisen hel
seka aseman luonteeseen sopiva viihy
Opastuksen tulee olla yhden
rittavad, mutta sita voi olla
| toimijoiden valisen tiivil
I

vilhtyisia vaihtoasemia

=
<a

ta on mahdollista rake

Aseman luonne maarittelee vahvasti sen

DPOUS
YISYYS
mukaista ja
myos likaa

N yhtelstyor

ntaa eherta ja







HYPOTE

ESI:

Vaihtovastus on seurausta

- Epamukavuudesta ja vaivasta

- Epavarmuudesta

- Ajasta

Vaiva ja keskeytykset

Vaihtamisen vaivaan liittyy kavelymatka toiselle likennevalineelle,

odotusalka seka odotuspalkka — esimerkiksi huonolla saalla el

naluta varnotella kylmassa

Plenistd patkista koostuva
Myds tunnelma muuttuu

<oetaan erilaiseksi valinee

odottelemassa. Matkan keskeytyminen

buolestaan vaikeuttaa ajan hyddyntamista esim. lukemiseen.

lkennevalineiden valilla. Rartiovaunu

<sI kuin bussi, jolloin matkustusmoodin

valhtaminen saattaa alheuttaa vastusta.

la matkalla er virtsita keskittyd mihinkaan.

Varmuuden tunne

Mydhadstymisen pelko Ilmenee vahvana erityisesti uusilla rertelilla.
Kayttdjat varmistelevat perille ehtimista valitsemalla aiemman
vuoron.Varmuuden tunteeseen ollaan valmiita sijorttamaan 5-10
minuuttia lisaaikaa, mika nakyy rerttivalinnoissa.

Kasitys ajasta

Vaihdon koetaan lisdaavan matka-aikaa |0 minuutilla. Usellla

matkustajilla on vaihdon kestolle oma nyrkkisdaantonsd, johon
lasketaan todenndkdinen vaihdon kesto seka varomarginaall,
mikall vaihto el onnistu optimaalisestl.



3 VAIHTAJATYYPPIA:

Stressaajat

"Mita vahemman vaihtoja, niin sen
parempl, koska sita vahemman on riskig,
etta joku on mydhassa. Jos ensimmainen
yhteys on myohassa, niin seuraavatkin
valhdot epaonnistuvat.” — Seppo, 55

Stressaaja murehtii matkan onnistumista
Ja huolestuu pienistakin viivastymisista.
Rertti valitaan riskiarvion perusteella —
mitd vahemman likkuvia osia, sitd
parempl. Stressaaja voli olla myos
optimoilja, jonka reitin toteutuminen on
sekunneista kinni.

® Tarjoa reaaliaikaista tietoa
likennevalineista ja huolehd
nopeasta tiedotuksesta
polkkeustilantelssa.

Keskittyjat

"Odotusajan lisaksi siind on vaiva, etta jos
esim. halua lukea, niin joutuu koko ajan

katsomaan, ettda onko oma pysakki jo lahella.

Talloin matkustaminen on patkittaista eika
pysty keskrttymadan muuhun tekemiseen.”

— Maria, 44

Keskirttyjda haluaa kayttdaa matka-ajan
hyvakseen esimerkiksi tyontekoon,
vilhtymiseen, ajatteluun tal rentoutumiseen.
Valhdot katkaisevat tekemisen ja vaativat

Jatkuvaa vahtimista.

= Vihenni vaihtovastusta esimerkiksi
sovelluksella, joka iImoittaa, kun on aika

jaada pois kyydista.

Aikamatkustajat

" Tietenkin mieluummin mahdollisimman
vahan vaihtoja, mutta minulle alka ratkaisee
ell jos matka on yhta nopea tal nopeampi
usealla vaihdolla, niin se el harttaa.”

— Essi, |8

Alkamatkustajat ovat tottuneita
joukkolikenteen kayttd)ia, jotka luottavat
kykyihinsa.Vaihtaminen el ole ongelma, jos
se tarjoaa nopeimman rertin ja odotusajat

elvat ole prtkia.

®» Huolehdi toimivasta reittiverkostosta ja
valhtoyhteyksista. lee vaihtopalkoista

mukavia odotustiloja.



VAIHTAJATYYPIT JA
HSL ASIAKASPROFIILIT

HSL:n asiakasprofileihin rinnastettuna
Aikamatkustajia [0ytyy erityisesti
Suunnittelijoista. Helille on tyypillista

aarimmilleen viety optimointi ja

alkataulujen ja rerttien tunteminen. Tama
tekee kayttaytymisesta Herttayty)ia
muistuttavaa, koska he muistavat yhteydet
ulkoa ja varsinaista suunnittelua el enaa
tarvitse tehda. Stressaajia puolestaan on
erityisesti Tuettavissa, mutta myos
Suunnittelijoissa, joille jarjestelma el ole
vhtd tuttu kuin Alkamatkustajille.
Keskittyjia |6ytyy kaikista profilleista,
mutta mahdollisesti erityisesti Herttaytyjat
haluavat matkan vain rullaavan taustalla,
kun he keskittyvat muuhun tekemiseen.

EPAMUKAVUUSALUE
(osaamisen puutteet,
epdvarmuus, jJannitys,

valttely)

TUETTAVA

HERATETTAVA

HALLINTA
(ennakointi, optimointi)

T

Stressaajat

Keskittyjat

HEITTAYTYJA

REAGOINTI

(tilannekohtaisuus, spontaanisuus, nopeus,
korjauslilkkeet, kiire)

SUUNNITTELIJA

Aikamatkustajat

MUKAVUUSALUE

(rutiini, helppous, osaa
hyodyntaa)



HYPOTEESI:

Yleisesti vaihtovastuksen kannalta tarkeiksi nousevat
- Matkustajainformaatio
- Turvallisuus / turvallisuuden tunne

- Auton / polkupyoéran sailytys liityntamatkoilla

- Pitkilla vaihtoajoilla odotustilojen laatu

- Kulkuyhteydet erityisryhmilla

- Palvelut ovat vahiten tarkea ominaisuus

Matkustajainformaatio

Kayttdjat keraavdt tietoa monista eri lahteista matkan aikana ja matkaa
varten, valmistautuessaan. HSL:n omat palvelut ovat vain osa koko
kirjoa, eivatka ne aina tarjoa parasta ratkaisua. Erilaisia
mobilliapplikaatiorta on saatavilla userta ja joskus kaytdssa on monia
sovelluksia yhta aikaa.

Turvallisuus / turvallisuuden tunne

Turvallisuus on erittain tarkeaa jolllekin matkustajille, erityisesti jos heilla
on ollut omakohtainen kokemus turvattomuudesta, kuten vakivallan

uhka likennevdlineessa. Turvallisuuden tunteen merkitys korostuu iltaisin
Ja vilkonloppuisin.

Auton / polkupyoran sailytys liityntamatkoilla

Kulkuvdlineen turvallisuus huolestuttaa. Vaikuttaa silta, etta huoll
perustuu usein alueen maineeseen. Positiivista on, jos sdilytys on
mahdollisimman lahella pysakkia / larturia.

Pitkilla vaihtoajoilla odotustilojen laatu

Hyvat palvelut asemalla lisaavat vaihtohalukkuutta. Istumapaikat ja
saansuoja ovat tarkerta odotuspaikassa. Likaisia tal likaiseksi koettuja
aluerta valtellaan.

Palvelut ovat vahiten tarkea ominaisuus

Perusasioiden toimintaa pidetdan tarkeimpana, mutta hyvilla palveluilla
varustettu kohde voli lisata vaihtopaikan vetovoimaa. Esimerkiksi
kotimatkalla vaihtoon voidaan liittaa ruokaostosten tekeminen.



HYPOTEESI:

Vaihtovastukset ovat jarjestelmallisesti pienempia
tyomatkoille, koska matkustajat ovat tottuneita

vaihtamaan ja vaihtoon liittyva riski on pienempi.

Totta toihin mennessa...

Haastateltavat kokivat vaintamisen hyvaksyttavammaksi matkalla
toihin aamulla. Aamut ovat uselin kiireisia ja tyopalkalla on oltava
tiettyyn alkaan. Siksi valitaan reitty, jolla perille paasee nopeimmin.

Tydmatkarertti on myos hyvin tuttu, joten matkustaminen sujuu

rutinilla.

... muttei valttamatta palatessa.

Toista kotiin pain palatessa matkustusmoodi voi olla rennompi.

'yomatkan aikana siirrytadn henkisesti vapaa-ajalle, ja matkan
halutaan olevan rennompi ja rauhallisempi. Kotimatkalla suositaan

valhdottomia reitteja.

Huomaa lisaksi:

Uudet reitit tyomatkalla

Aamun tyomatkalla halutaan varmistella ajoissa perille ehtimista ja
minimoida epavarmuus. Siksi valitaan mieluummin tuttu rertti kuin

kokelllaan uutta. Uudet rertit testataan vapaa-ajalla, kun

myohastymisen riskid el ole.

Tyomatkaoptimoijat
Paivittain tapahtuva matka on mahdollista optimoida, kun jarjestelma

toimii johdonmukaisesti. Esim. olkean kohdan valitseminen larturilla,
jotta kavelymatka on lyhin, ylimaaraiset vaihdot ajan lyhentamiseksi.



HYPOTEESI:

Kulkumuotojen valilla vaihtovastukset ovat

suurempia.

Vaivannako on tarkeampi tekija

Kulkumuotoa tarkeampaa on vaihtamisen helppous, eli
kavelymatka likennevalineesta toiseen, odotusaika, vuorovali ja
alkataulujen prtavyys. Kavelymatka on usein pidempi
kulkumuodosta toiseen vaihdettaessa. Erityisesti suurilla asemilla
valimatkollla on merkitysta, kuten esimerkiksi Helsingin
padrautatieasemalla, jossa kavelymatka busseilta tar rartiovaunulta
junille on huomattavan prtka. Eri kulkumuodollla on kurtenkin oma
tunnelmansa, joten matkustaja joutuu muuttamaan myos omaa
matkustusmoodiaan.

HYPOTEESI:

Laiturin vaihtaminen kasvattaa vastusta.

Epaloogisuus arsyttaa

Haastateltavat ihmettelivat larturienkaytdon organisoimista. Jos
viereinen larturi on vapaana, miksel toinen juna vol saapua siihen?
Vaihtoa viereiselta larturiita pidetdan kaikista katevimpana.

Laiturin vaihto aiheuttaa vaaratilanteita

Erds haastateltavista kertol Leppdvaaran aseman tilanteesta
aamuruuhkan alkaan: Larturien portarta juoksevat, odottamatta

nurkan takaa ilmestyvat kiireiset tydmatkalaiset aiheuttavat
tormayksia ja kaatumisia. Voiko vaihtogjollla vaikuttaa aseman

turvallisuuteen!?



HYPOTEESI:

Hissit ja liukuportaat pienentavat vaihtovastusta

Likaisia hisseja valtellaan

Uselssa kohtelssa hissien koettiin olevan epasiistejd, mika vaikuttaa
mielikuvaan koko asemasta. Hissit pienentavat vaihtovastusta, jos
niiden kayttd on pakollista kuten lastenrattaiden tai polkupyoran

kanssa matkustaessa.




HYPOTEESI:

Toisella vaihdolla on pienempi merkitys.

Toinen vaihto lisaa riskeja Aikamatkustajat

Koska aikataulujen el koeta olevan taysin luotettavia, lisaa jokainen Alkamatkustajiksi nimetty matkustajaryhma pyrkii optimoimaan
valhto myohastymisen riskid. Siksi vaihtojen maara pyritaan matkansa mahdollisimman lyhyeksi. Tdlla kohderyhmalla toinen
minimoimaan Ja osalle kayttdjista yksi vaihto on maksimimaara. valhto el vaikuta matkan suunnitteluun tal nosta vaihtovastusta.

Vaihto keskeyttaa matkan

Jokainen vaihto keskeyttaa tekemisen. Esimerkiksi mobillilartteen ja
internetin selaaminen keskeytyy jokaisen vaihdon ajaksi, jolloin
matka-ajan hyddyntaminen muuhun toimintoon vaikeutuu.



+ Valhtaminen on monimuotoinen

<okonalsuus, jossa jarki ja tunne pyrkivat
Oytamadan tasapainon.
* Yksittainen huono kokemus saattaa

synnyttaa epavarmuuden, joka valkuttaa
<alkkeen paatoksentekoon jatkossa.
Parasta on matkustaa ilman vaihtoja, yks
VAIHTAMINEN — vaihto on viela hyva vaihtoehto
AJATUKSIA
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JOUKKOLIKENTEEN

Aslakasarvokarttaan on koottu kaikki
joukkolilkenteen kayttajan kokemukseen

& puhdasta
VIO, mwlenidincoiset asemat

Pyri tanne

valkuttavat tekijat. Kartan vihrea reittl -

<uvaa lhanteellista matkaa

Jjoukkolilkenteessd, johon kehitystydssa
tulisi pyrkia. Keltaiselta / oranssilta

alueelta 10ytyvat asiat, jotka kuvaavat

Poliupytirdn tunalisuus arveluttaa

aslakasarvon nykytilaa ja jorta voidaan .8 it cotaman s scoss iy .
parantaa pienilla toimenpitellla. g I, e P &
: Co Co : Ei lpuncstemahdolisuutea Shnnniion - E
Punainen rertti kuvaa asiorta, jotka RGeS A e :
' . . o Epddisieys ;
volvat tehda asiakaskokemuksesta e . :
' oot oot o -~ A
erittdin huonon. Naiden asioiden I - 5

Valta narta

tapahtumista tulee ehkaista ja luoda

toimivat mallit vaikeiden tilanteiden el
kdantamiseen positivisiksi.
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JOUKKOLIKENTEEN
TARVERIERARKIA

Lisaarvo

A A

seurattavuus

Hallinnan tunne

6y dettivyys kehrtettavaa

suuhniteltavuus

ennakoitavuus

Matkustamisen
perustarpeet

Taattava

turvallisuus

2
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S
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toimintavarmuus



JOUKKOLIKENTEEN
TARVERIERARKIA

Matkustamisen perustarpeet — huolehdi naista

Toimintavarmuus: Ennakoitavuus:
Kalusto Alkataulut
Maksaminen

Asemat/pysakit

Rertrt

Turvallisuus:

Fyysinen turvallisuus:
o e

Vartijat




JOUKKOLIKENTEEN
TARVERIERARKIA

Hallinnan tunne — kehita naita

Suunniteltavuus:

Rerttiopas
Poikkeusinfo

seurattavuus
Loydettavyys: |6ydettavyys
Opasteet suunniteltavuus
Seurattavuus:

Matkan etenemisen
seuraaminen



JOUKKOLIKENTEEN

TARVERIERARKIA

Lisaarvo — uusia mahdollisuuksia

Reaaliaikainen opastaminen:

Oilkeaan alkaan pois jJaaminen
Pysakin |dytaminen
Kavelyreitit lahtiessa/perilla

Lisaarvopalvelut:

Aslakasohjelma
Yhteistyokumppanit

Oppiminen:

Uusien palveluiden [6ytaminen
jJa haltuunotto

Julkisen likenteen tehokkaampi

nyodyntaminen
Oman arjen optimoint

Viihtyminen:
Rentoutushetk

Oma aika

Vilhdyke matkan alkana
Miellyttavat ymparistot
asemilla/likennevalineissa

viihty-
minen

oppiminen

lisaarvopalvelut

reaaliaikainen
opastaminen



JOUKKOLIKENTEE
TARVERIERARKIA

Sosiaalisuus

Sosiaalisuus kuuluu erottamattomasti joukko

N

lkenteeseen. Muut

matkustajat ovat osa matkaa seka hyvassa etta pahassa. Oikein

hyodynnettynd soslaalisuus vol tuoda merkrttavaa lisdarvoa

matkustamiseen. Esimerkiksi tuttujen tapaam

inen ja mahdollisuus

kysya neuvoa muilta matkustajilta ja sita kautta vahentaa

epdavarmuutta ovat nykyisid joukkolilkenteen
kuljettajan soslaalisuus el asiakaspalvelun laat
aslakaskokemukseen.

Voiko sosiaalisuus toimia palvelukehityksen o
Miten joukkolilkenteen sosiaaliset vahvuudet

sosiaalisia etuja. Myds
u valkuttaa paljon

hjaavana voimana!
hyodynnetdan!?
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TUTKIMUKSIA MAAILMALTA = [ransport2013;
*x corerence *+*
Pyramid of CustomerNeeds

Alankomaiden rautatieyhtion tutkimuksessa on paadytty Stay

samankaltaiseen pyramidimalliin joka kuvaa asiakkaan Emotions

Time = valuable

Experience
<okemuksen kolmella eri tunnetasolla. Ideana on sirtaa

fokus luvuista asiakkaan tunnekokemukseen julkisen

Physical effort

FPersonal convemnence

Satisfiers

ikenteen laadun mairittelyssa. Comfort

Pyramidia tukee malli asiakkaan odotustason
toteutumisesta palvelussa, joka maarrttaa kokemuksen

laadun (ks. seuraava sivu). Odotukset ylittamalla luodaan
vlivertainen palvelukokemus.

%
:
:

o= frust:
Reliability Safe and secure joumney
et what you expect

Figure 1. Quality dimensions in order of importance
abstracts.aetransport.org/paper/download/id/ /3

Dissatisfiers and Satisfiers


http://abstracts.aetransport.org/paper/download/id/73

Expected experienced quality experienced
quality (norm) service emotions
. Happy, surprised,
Above expectations got more then

expectad

e e e,

Indifferent-
Accordiqg to + o satisfied, got
expectations = gxactly what was

expected

Zone of tolerance
service

- . -

Frustrated, angry,

gotless then
expected

Figure 2. Expected quality, experienced service quality and emofions.

Under expectations

abstracts.aetransport.org/paper/download/id// 3
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TUTKIMUKSIA MAAILMALTA

Table 1.1 Eight attributes of service quality as defined by EN 13816 (adapted)

Miten joukkoliikenteen laatua Availabilit Extent of the service offered in terms of geography, time (operating
] Y hours) frequency and transport mode
mitataan?
. o T Access and egress to/from the public transport system includin
International Transport Forumin julkaisu | Accessibility interface withg other transport ngodes i . y

kasrttelee hel tta ja hyodyllisyytta
<asitielee helppoutta ja hyodyllisyytta Systematic provision of knowledge about the system to assist the

Information ) A
planning and execution journeys

(convenience) julkisessa likenteessa,

keskittyen erityisesti sen mittaamiseen. Time Aspects of time relevant to the planning and execution of passenger
Oheisesta taulukosta kay iImi yleisimpiad and train journeys, incuding journey time, punctuality and reliability
muuttujia, kuten liikenneverkon kattavuus Service elements introduced to match the requirements of any

ja saatavuus, aikaan ja tasmallisyyteen Customer Care individual customer, including staff reaction to customer complaints and

e . o kKindness of staff
iittyvat tekujat, turvallisuus ja siisteys.

Arvohierarkian ja asiakkaan kokemuksen Including crowding, cleanliness and service elements introduced for the

o | | | Comfort purpose of making public transport journeys as comfortable as is
kannalta mittarit keskittyvat hierarkian reasonably possible.
alimmille tasollle. Joukkolikennettd Security Offering safety and security to customers for the whole journey

tarkastellaan vadlineena tar hyodykkeena.

Effect on the environment resulting from the provision of a public

Environmental Impact transport service (pollution and noise)

(Source: Adapted from: European Committee for Standardisation, 2002)

http.//www.internationaltransportforum.org/jtrc/DiscussionPapers/DP20 | 31 6.pdf



http://www.internationaltransportforum.org/jtrc/DiscussionPapers/DP201316.pdf

Table 2.3 Service Quality Measurement Areas Measured by COMET and Nova Metros.

% of Asian Metros
Which Measure This

% of European Metros
Which Measure This

% of American

(North/South) Metros
Which Measure This

Category Category Category
Availability 75% 100% 75%
Customer Care 63% 100% 75%
Accessibility 50% 67% 75%
Time 63% 89% 100%
Comfort 75% 100% 75%
Safety and Security 63% 89% 75%
Information 63% 89% 75%
Environmental impact 0% 0% 0%

(Source: Community of Metros /Nova Group of Metros /Imperial College London)

http.//www.internationaltransportforum.org/jtrc/DiscussionPapers/DP20 | 3 1 6.pdf
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Table 2.1 Top 10 Service Quality Indicators Measured by CoOMET and Nova Metros

Top 10 Most Frequently Measured Service Quality Indicators Proportion of (%) Metros

Escalator And Lift Availability
Train Delay: Measured At 2 And 5 Minute Delay Thresholds

Ticketing Service Availabiltiy/Failure Rate/Time Taken
Level Of Crowding

Cleanliness Of Stations/Trains

AFC Gate Availability/Failure Rate

Availability/Quality Of Staff
Passenger Journeys On Time: Measured At 2 And 5 Minutes Delay Thresholds

Information At Stations

Waiting Time

(Source: Community of Metros /Nova Group of Metros /Imperial College London)

http://www.internationaltransportforum.org/jtrc/DiscussionPapers/DP20 1 3 1 6.pdf
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Figure 1.1 EN13816 Service Quality Loop

Customer view Service provider view

Service quality Service quality

sought targeted

Measurement
of the

performance

Measurement
of the

satisfaction

Service quality
delivered

Service quality
perceived

Service Beneficiaries Service partners
Customers and the community Operator, Authorities, Police.
Road department...

http.://www.internationaltransportforum.org/jtrc/DiscussionPapers/DP20 | 3 1 6.pdf
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ARKKITEHTUURIA ASEMILLA

Hollannissa on tehty I1soja panostuksia metroasemien

vilhtyvyyteen, nakyvyyteen ja helppokayttoisyyteen
matkustajamaarien kasvaessa. Jokaisella asemalla on erityinen

. , | | - M Aseman kattoa koristaa
Imeensa — arkkitehtoniset ratkaisut ovat kokeellisia, jopa = abstrakti kaupungin kartta.

p—

tarteellisia. Rakennukset erottuvat hyvin ymparistostaan, joten
asemalle on helppo loytda. Matkustajien mukavuutta on
pyritty lisdamaan erilaisilla penkki- ja katosratkalisuilla.

http://architizer.com/blog/metro-stations-in-the-netherlands/
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Pienikin asema voi olla
nayttava.

i

connexxion

L)
Voum




LUKSUSTA JULKISESSA

LIKE

NTEESSA?

Julkisen likenteen markkinoille on tullut uusia ja ketteria

yksityisida yrityksia jotka eivat pelkda kokeilla uutta ja ottaa

riskejd. Mr

'en suuret ja kankeat julkisen likenteen toimijat

reagolvat

Leap, San

alvan muuta, kuin mita julkiselta likenteelta on totuttu

<lpailuun?

Fransiscolainen luksusbussiyhtio tarjoaa jotakin

odottamaan. Kuudella dollarilla saa kyydin ylellisessa bussissa

nauttien erikoiskahvista ja ilmaisesta wifista. Busseja on

nelppo se

elmaamin

urata reaaligjassa applikaation kautta ja matkan

en hortuu langattomasti.

http://www.wired.com/20 [ 5/03/public-transit-can-learn-elitist-private-buses/

http://rideleap.com/



http://www.wired.com/2015/03/public-transit-can-learn-elitist-private-buses/
http://rideleap.com/

You’ll love our buses

We've completely redesigned the bus experience. Leap is

comfortable, reliable, and stress-free.

Our buses are fueled by clean natural gas and
take cars off the road. Less congestion means

the whole city can move more freely.

o i - - n » -
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Every bus has a Leap team member on board to
make sure you have a great experience. If you've

got a question, talk to anyone in a Leap shirt.

- - - - -y B - . N
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We stripped our buses down to an empty box,
then rebuilt the interiors with your comfort in

mind. Each bus has WiFi, USB outlets, and

htt://ridelea. com/ delicious food for purchase every day.



http://rideleap.com/

Our app makes riding
simple

Our beautifully designed app is the perfect companion to our buses;

Ready to ride?
Tap here 10 board

a modern interface that makes using mass transit easier than it's ever

been.

@ DON'T WAIT AT THE CURB

45 Fremont

Next bus in 5 min Sy AR h B e e : e oo
gy More time sleeping, less time standing at the

'n'mvv?x V& =N\ ‘ - . |
s "’\' -o\/ = curb. See exactly where your bus is, how many
et spress p \\ \ . iy i s e : TP - R ” . ~
: Ve 2,* o seats are left, and show up right on time.,
e Wy S ‘ [ ,,('.' \ "‘:T' .

= BLUETOOTH CHECK-IN

NO need to fumble around with your phone to
pay. With automatic check-in switched on, all you

nave to do IS get on and sit down.

© FLEXIBLE DESIGN

Your schedule changes, and that's no problem.
With Leap, there’'s no need for advance

reservations. Walk out the door when you're

http://rideleap.com/

ready and hop on.



http://rideleap.com/

Really good food

Get your blood sugar in check before you arrive at the office. Buy &
snack or drink using our app and a Leap team member will bring it

right over.

F

2] RUNNING LATE?

Our great grab-and-go snacks and beverages —
like Blue Bottle iced coffee, Noosa yogurt, or
Happy Moose cold-pressed juices—save you
time when you're in a rush.

® HEALTHY & LOCAL

The food we stock is healthy and organic, and we
partner with local vendors whenever possible.

http:/lrideleap.com/
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1 Make sure your mobile and the 2 At stations without barriers

FSTEETON MAKSAMINEN R

Lontoo on ottanut padmadrakseen kunnianhimoisen
tavoitteen: kaikkien lilkkumiseen liittyvien palvelujen
yhdistamisen samalle kortille, uutta mobiiliteknologiaa
nyodyntden. Kortti sisdltaisi julkisen liikenteen maksut,
barkkimaksut, alennuskortit, kaukolikenteen ja jopa lentoliput.

4 When asked for your ticket, click 5 To get through a ticket barrier,
on the MultiPass app and show ~open your MultiPass app and

your screen to the Inspector ~show it to the Inspector

Fifth Element -scifielokuvasta nimensa saanut Multipass on
ollut kokellussa 100 testaajalla maaliskuussa 2015. Erillisia

Ippuja el tarvitse ostaa, vaan kayttaja vol kavelld suoraan

naluamaansa likennevalineeseen. Applikaatio seuraa

matkustamista paivan aikana ja laskee illalla parhaan hinnan
tehdyille matkollle. Nain kayttaan er tarvitse murehtia
_ontoon monimutkaisen lippujarjestelman tulkitsemisesta.

https://multipass.co.uk/public/home.html



https://multipass.co.uk/public/home.html

Mulh (> ﬂf;;(;zo
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Home | Interesied?

Welcome to MultiFass - the easy way to travel

1 Make sure your mobile and the 2 At stations without barriers 3 Check your journey progress
: : MuitiPass app are on before simply walk through at any time
In partnership with: your journey o —

abellio“greateranglia

From March 2015, one hundred rail customers in the UK will
experience a MultiPass-enabled ticketless future.

MultiPass is a virtual travel pass that offers customers the best fares
for their journey.

NoO more queues, no more agonising decisions over what ticket to
buy, just sign-up, download the MultiPass app, and go.

4 When asked for your ticket, click S To get through a ticket barrier, 6 Fares la.yourjoun'ey will be
At the end of each day, the MultiPass cloud uses advanced :u?*mg";?mﬁmam fp;n 7:0:; :I?U':nzp:cfap ak Zi&“xmﬁ?aﬁ'&mé?
algorithms to work out the best fare for the journeys you've made,
including automatic weekly capping where applicable. The journeys é‘ﬁé }W
and corresponding payments are then conveniently summarised in

your MultiPass app and online account.

The MultiPass pilot is launched in partnership with Abellio Greater
Anglia on services between London Liverpool Street and Cambridge.

MultiPass aims to solve two challenges - the difficulty of navigating
Britain's vast array of ticketing options to get the best fares, and the
need to have physical tickets.

Multi D“mg

The futuristic MultiPass, taking its name from the film The Fifth

Element, has arrived. https://multipass.co.uk/public/home.html
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PIENI PIRISTYS ARKEEN

Plenet piristavat asiat asemilla ja kulkuneuvoissa voivat

luoda lisdarvoa asiakkaalle. Esimerkkina tasta on Piano stairs - TheFunTheory.com - Rolighetste. ..

Tukholmassa jarjestetty tempaus, jossa rynma loi juna-
asemalla olevista portaista pianon, joka sol portaita
kavellessa. ama partsi motivol Ihmisia kayttamaan

enemman portarta myos tol hauskuutta junalla
matkustavien paivaan.

£ Y@ 2

http://www.thefuntheory.com/piano-staircase



http://www.thefuntheory.com/piano-staircase

ASIAKKAAN HAAS TAMINEN

-Irst- yritys teki pysak

Jotta Ihmiset kavelisivat enemman pysakellle, Fitness

<len penkellle vaa'an. Aina, kun

nminen Istul alas, nay

Olle ilmestyl hanen painonsa.

‘ama motivol matkustajaa kayttamaan julkista
ikennettd ja kavelemaan enemman nousemalla
obussista muutamaa pysakkia alkaisemmin.

http://www.viralblog.com/guerrilla-marketing/fitness-first-weighting-for-the-bus/



http://www.viralblog.com/guerrilla-marketing/fitness-first-weighting-for-the-bus/

ASIAKKAAN
OSALLISTAMINEN

_isdaarvoa volvat tuoda myos kilpailut ja tempaukset. Texasin
Denton County Transportation Authority (DCTA) janjest
ystavanpdivakampanjan, jossa matkustajat saivat yhden paivan
ajan kulkea ilmaiseksi lahilikenteen bussellla ja junilla sanomalla

'Be mine” ostaessaan lippua. [ama kampanja osallisti asiakkaita,
lo1 joukkolilkenteen brandin tunnettavuutta ja lisas
matkustajamaaria.

http://www.metro-magazine.com/blogpost/29 38/ /Imarketing-campaign-
spreads-love-to-boost-bus-rail-ridership



http://www.metro-magazine.com/blogpost/293877/marketing-campaign-spreads-love-to-boost-bus-rail-ridership

SOME LAHENTAA

Lontoon likenne eli TTL on kayttanyt sosiaalista mediaa

pitdakseen asiakkartaan ajan tasalla. TtL:n usellla twitter-

tilel
asla
asla
asla

|a tiedotetaan, annetaan vinkkeja ja vastataan
<aspalautteeseen. Jatkuva lasndaolo on tuonut

<kaiden ja T1L:n suhdetta laheisemmaksi ja lisa

<as vol seurata muuttuvia liikenneolosuhterta

nopealla aikataululla.

https:

[Iwww.mrs.org.uk/pdf/tfl.pdf

<S|

YVIN

OLLOWING FOLLOWERS LISTS

126K 41 440K

1 {x  +% Follow

Tweets Tweets & replies Photos & videos

TfL Traffic News = 17 vs - 1m
All lanes are now open e/b on A30 Great South West Rd at Faggs Rd
after a collision.

TfL Traffic News  TiLTraffich

6 A118 Romford Rd / Dersmgham Ave nr
A406 - remains single alternate lane under
temp signals; emergency gas works. Traffic
IS slow in the area

Y TfL Traffic N

we ratwaatad
v WS retweeied

TfL River @TfLRiver - 57m
e' Woolwich Ferry is back to normal service.

4

TfL Traffic News 11 1raffic

Lane 1 is blocked e/b on A30 Great South
West Rd at Faggs Rd due to a collision,
traffic is slow moving in the area.

2
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Transport for London

Welcome to our official feed for news and
information about the Capital’s transport
network.

¥ London, England

& tfl.gov.uk/about
(%) Joined June 2009

TWEETS FOLLOWING FOLLOWERS FAVORITES

9,203 105 727K 13

Tweets Tweets & replies Photos & videos

T?ansportfor London @TfL - Jun 26

'9 We do all we can to keep London moving,
making sure the network is safe, reliable
and fit for the future

€ Transport for London



KRISINHALLINTA
KUNNOSSA!

Nykyajan asiakas osaa vaatia hyvaa palvelua ja sosiaalinen media
mahdollistaa ongelmien tuomisen esille, minka moni yritys on jo
kokenut karvaastl. Mriten HSL:n asiakkaat tulevat suhtautumaan
nousevaan palvelutasoon? Tartutaanko epakohtiin entista hanakammin?
Miten HSL toimii somessa?

Yksi esimerkki huonosti hoidetusta asiakaspalautteen kasittelysta on
tapaus, jossa United Alirlinesin vihaisen asiakkaan videosta tuli hitti,
"United Airlines Breaks Guitars' kertoo hauskalla tavalla huonosta
aslakaspalvelukokemuksesta, kun muusikon kitara meni rikki lennolla ja
sitd el suostuttu korvaamaan. Unrted reagor kohuun lupaamalla
kehrttad omaa toimintaansa ja kertol tehneensa tyontekijoilleen
koulutusvideon alheesta, mutta yleison mielesta reaktio tuli liian
mydhdan eikd ollut rirttavan nakyva korjatakseen tapahtunutta vahinkoa.

https://www.youtube.com/watchv=Y5Ubbej|9Ms

http://harbrooke.com/2009/0//social-media-crisis-communications-case-study-united-
airlines-breaks-guitars/



https://www.youtube.com/watch?v=YSUb6ejl9Ms
http://harbrooke.com/2009/07/social-media-crisis-communications-case-study-united-airlines-breaks-guitars/

KLMYLLATYSKAMPAN/A

KLM Airlines on hyddyntanyt sosiaalista mediaa erinomaisesti
kampanjoidessaan muun muassa omien matkakohteiden ja
vinkkien jakamiseen, palkan valitsemiseen koneessa ja design-

G . . , “ilgles: S'd Sporty person,andshe’s going to Romeior
<||pa||uun, JO>5d VOI Sagllda orman Iuemulkeensa KLM'D | the weekend it might be fun 10! giveheraNike Plus strap
entokoneeseen. ldllaiset kampanjat piristavat asiakasta ja luovat b 4 3/ = & o]

KLM:lle samalla tunnettavuutta sosiaalisen median kautta.

Yhdessa kampanjassaan KLM:n erikoistimi toimirtti lentoa
odottaville asiakkallleen henkilokohtaisesti pienia yllatyksia.
Yllatettavat bongattiin ihmisista, jotka olivat kirjautuneet sisaan
KLM:n pisteelle Foursquare-sovelluksessa tal Iwitanneet KLM:sta.
KLM:n tumi valitsi yllatykset jokaiselle ihmiselle erikseen
tutkimalla naiden sosiaalisen median profiilia.

https://www.youtube.com/watchv=pgHWAESGDEkK

http:/lwww.digitalspbarkmarketing.com/creative-marketing/social-media/klm-
airlines-marketing/



https://www.youtube.com/watch?v=pqHWAE8GDEk
http://www.digitalsparkmarketing.com/creative-marketing/social-media/klm-airlines-marketing/
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JATKOKEHITYSPOLKUJA

Nakemyksen laajentaminen HSL:n tavoitteilla

Seka asiakasarvokarttaan etta asemien luokitteluun voidaan lisata
HSL:n numeeristen tavoitteiden taso: kuinka pitkd on ihanteellinen
vaihtoalka! Enta montako minuuttia on epaonnistumisen raja’

Asiakasarvon laatujarjestelman luominen ja
tavoitteiden asettaminen

Miten nykyiset matkat parjdavat asiakasarvon mittareilla! Missa
kohdissa on eniten kehitettavda! Millda toimenpiteilld padstadn

ihanteelliseen matkaan!?

Nopea kokeilu ja pilotointi

Etnografisista videoista ja signaalikatsauksesta [0ytyy valmirta
ideorta, jollla asiakasarvoa voi lisata. Ketterilla kokeiluilla ja
prototyypellld I6ydetdan parhaiten toimivat ja HSL:lle sopivat
toimintatavat.

Sosiaalisuuden hyodyntaminen joukkoliikenteessa

Miten luodaan asiakasarvoa, joka madaltaa kynnysta
siirtya joukkoliikenteen kayttajaksi?

Vaihtotapahtuman aiheuttaman stressin vahentaminen
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