Matkustajien tyytyvaisyys joukkoliikenteeseen (ASTY) kevaalla 2018
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Lansimetron liikenndinnilléa laajat vaikutukset asiakastyytyvaisyyteen

Kevaén 2018 asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan matkustajista 81 prosenttia oli joko erittéain tai melko
tyytyvaisia HSL-joukkoliikenteeseen, eli antoi yleisarvosanan 4 tai 5 asteikolla 1-5. Tyytyvaisten matkustajien osuus
laski seitsemaélla prosenttiyksikolla kevaastéa 2017. Yleisarvosanan keskiarvo oli 3,95.

Lansimetroa tutkittiin asiakastyytyvaisyystutkimuksessa ensimmaista kertaa kevaalla 2018, silla tutkimuskausi ehti
paattya syksylld 2017 ennen lansimetron liikenndinnin aloitusta. Yleisarvosana laski voimakkaimmin
metroliikenteessa, jossa 75 prosenttia matkustajista oli tyytyvaisia HSL-joukkoliikenteeseen. Tyytyvaisyys HSL-
joukkoliikenteeseen laski myds muissa liikennemuodoissa, eli busseissa, raitiovaunuissa ja lahijunissa. Naissa
likennemuodoissa  keskimaarin 82 prosenttia  matkustajista  oli  tyytyvaisia = HSL-liikenteeseen.
Raitiovaunuliikenteessa tyytyvaisyys laski hieman jo syksylla 2018 tehdyn linjastouudistuksen jalkeen. Tammikuussa
2018 lansimetron liityntabussiliikenne korvasi suorat yhteydet Etela-Espoosta ja Kirkkonummelta Helsinkiin. Talléin
myo6s Lauttasaaren linjasto uudistui. N&illa muuttuneilla bussilinjoilla matkustajista 65 prosenttia oli tyytyvaisia HSL-
joukkoliikenteeseen, kun bussilikenteessd keskimaarin 81 prosenttia matkustajista oli  tyytyvaisia
joukkoliikenteeseen.

Metrossa asiakastyytyvaisyys heikkeni yleisarvosanan liséksi usealla osatekijalla mitattuna kevaasta 2017.
Metromatkustajista kaksi kolmesta oli tyytyvainen tadsmallisyyteen, kun viela kevaalla 2017 tyytyvaisia oli yhdeksan
kymmenestéa. Kevaalla 2018 matkanteon sujuvuuteen oli tyytyvainen nelja viidesta ja vaihtamisen sujuvuuteen kolme
neljasta. Tyytyvaisyys laski huomattavasti molemmissa tekijoissa. Mydskaan lansimetron liityntalinjoilla ja
Lauttasaaren linjoilla matkustajat eivat olleet yhta tyytyvaisia matkanteon sujuvuuteen ja vaihtamiseen kuin muualla
bussiliikenteessa. Metroa lukuun ottamatta matkanteon sujuvuuteen tyytyvaisia oli kuitenkin 86 prosenttia HSL-
joukkoliikenteen matkustajista, mika vastaa kevaan 2017 lukemaa.

Metron heikentyneen asiakastyytyvaisyyden taustalla on useita tekijoitd. HKL:n henkiléstdvaje ja metrossa ilmenneet
useat yksittaiset tekniset viat aiheuttivat epasaanndllisyytta liikenndintiin. Metromatkustajien tyytyvaisyys metron
tasmallisyyteen laski voimakkaasti jo syksylla 2017, jolloin metrossa tehtiin lansimetron liikkenndinnin koeajoja.
Lansimetron liikenndinnin ongelmiin liittyi koko kevaan ajan voimakas medianékyvyys. Metro arvoitin monelta
kannalta huonommaksi niilla matkoilla, jotka tehtiin kokonaan tai osittain lansimetrossa, verrattuna matkoihin, jotka
tehtiin kantametrossa, osuudella Ruoholahdesta itaén.

Palveluun liikennevéalineissé ollaan tyytyvaisia

Raitiovaunuliikenteessa kuljettajien lipunmyynti loppui tammikuun 2018 jalkeen. Muutos ei vaikuttanut matkustajien
tyytyvaisyyteen kuljettajilta saadun palvelun laatuun. Lahijunaliikenteessa matkustajista 90 prosenttia oli tyytyvaisia
junahenkildkunnan kykyyn neuvoa matkustajia, mika vastaa kevaan 2017 tasoa. Syksylla 2017 junamatkustajien
tyytyvaisyys heikkeni hetkellisesti konduktddrilipunmyynnin loputtua ja junahenkilékunnan palvelumallin muututtua.
Talléin 79 prosenttia matkustajista oli tyytyvaisia junahenkilokunnan kykyyn antaa matkustamiseen liittyvia neuvoja.
Syksylla 2017 lahijunaliikenteen matkustajat antoivat myds runsaasti palautetta lipunostamisesta. Kevaalla 2018
junaliikenteessa 68 prosenttia matkustajista oli sitd mieltd, etta lipun ostaminen on helppoa.

Matkustajien tyytyvaisyys opasteiden toimivuuteen pysakeilla ja asemilla parantui kevaasta 2017. Asemien ja
pysékkien LIJ-asennukset saatiin kevaan aikana valmiiksi ja raitiovaunu- ja bussipysakeilla ovat kaytdssa uudet
pysékkijulisteet. Lisdksi juna-asemien lipunmyyntid koskevia opasteita on parannettu. Kevaalla 2017 metro-,
raitiovaunu- ja bussilikenteesséd uusien opasteiden kayttéonotossa oli ongelmia, jotka aiheuttivat matkustajissa
tyytymattomyyttd. Hyva matkustajainformaatio vaikuttaa kokemukseen joukkoliikenteen tdsmallisyydesta.

HSL mittaa matkustajien tyytyvaisyytta joukkoliikennepalveluihin lahes ymparivuotisella kyselytutkimuksella.
Tutkimusta  tehd&én arkisin maanantaista  torstaihin kello 6-18 ja perjantaisin kello
6-16. Kevaalla 2018 tutkimukseen osallistui yli 29 000 matkustajaa bussi-, raitiovaunu-, metro- ja
[ahijunaliikenteessa. Vastaukset painotetaan linjoittain nousijamaariin nahden.

Ehdotus (SR) Hallitus paattaa merkita asian tiedoksi.



