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Syksyn 2018 asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan matkustajista 86 prosenttia oli joko erittdin tai melko
tyytyvaisia HSL-joukkoliikenteeseen, eli antoi yleisarvosanan 4 tai 5 asteikolla 1-5. Yleisarvosanan keskiarvo oli
4,06. Tyytyvédisten matkustajien osuus oli l[&hes sama kuin syksylla 2017. Kevaalla 2018 yleisarvosana laski
voimakkaasti lansimetron ja sen liityntalinjaston liikenndinnin alettua. Tuolloin matkustajista 81 prosenttia oli
tyytyvaisia HSL-joukkolilkkenteeseen.

Matkustajien tyytyvaisyys metrolikenteeseen parantui merkittévasti kevaasta 2018, jolloin asiakastyytyvaisyytté
tutkittiin  lansimetrossa ensimmaistd kertaa. Syksylla HSL-joukkoliikenteeseen tyytyvaisid oli 84 prosenttia
metromatkustajista, kun kevaalla tyytyvaisia oli 75 prosenttia. Kantametrossa, metron osuudella Ruoholahdesta
itd&n, matkustajista 88 prosenttia oli tyytyvaisia metroliikenteeseen syksylla 2018. Lansimetrossa tehdyilla matkoilla
tyytyvaisyys HSL-joukkoliikenteeseen parantui voimakkaasti kevaastd. Syksylla lansimetron matkustajista 81
prosenttia antoi erittédin hyvan tai hyvan yleisarvosanan HSL:lle, kun kevaalla tyytyvéisia oli vain 68 prosenttia
matkustajista. Myos tyytyvaisyys metroliikenteen tasmallisyyteen parantui merkittavasti koko metrossa kevaasta
2018. Syksylla kolme matkustajaa neljéasta oli sité mielté, ettd metro likennéi aikataulun mukaisesti, kun taas kevaalla
tata mieltd oli kaksi kolmesta matkustajasta. Lansimetrossa tyytyvaisyys matkanteon sujuvuuteen (tyytyvaisia 80 %),
likennevalineen vaihtamiseen (tyytyvaisia 74 %) seké opasteiden toimivuuteen (tyytyvaisia 80 %) parantui lahes
kymmenelld prosenttiyksikolla kevaastd. Syksyn aikana metroa vaivannutta kuljettajapulaa saatiin paikattua
kouluttamalla uusia kuljettajia. Metrossa oli myds vahemman teknisid hairidita kuin kevaalla. Kantametrossa
asiakastyytyvaisyys on edelleen useiden tekijéiden suhteen korkeammalla tasolla kuin lansimetrossa, lukuun
ottamatta siisteytta ja turvallisuutta.

Myo6s lansimetron liityntdliikenteessa ja Lauttasaaren bussilinjoilla asiakastyytyvaisyys parantui monella tapaa
kevaasta 2018. Yleisarvosanan perusteella tyytyvaisia oli liityntdlikenteessa 80 prosenttia matkustajista, kun
kevaalla tyytyvaisia oli vain 65 prosenttia. Lisédksi syksylla liityntdlinjaston ja Lauttasaaren bussiliikenteen
matkustajista 77 prosenttia oli sitd mielta, etta vaihtaminen on sujuvaa, kun kevaalla nain ajatteli vain 69 prosenttia
vastaajista. Osalle lansimetron liityntélinjoista tehtiin matkustamista helpottavia aikataulu- ja reittimuutoksia syksyn
aikataulukauden voimaanastumisen yhteydessa. Koko HSL-bussilikenteessad vaihtamisen sujuvuuteen oli
tyytyvaisia 82 prosenttia vastaajista. Lansimetron rinnalle 22.10.2018 perustetuilla linjoilla 143A, 146A, 147A ja 164A
asiakkaista 92 prosenttia oli tyytyvaisia matkanteon sujuvuuteen, kun HSL-bussilikenteessa keskimé&arin 82 piti
matkantekoa sujuvana.

Yleisarvosanan perusteella kaikkein tyytyvaisimmat matkustajat ovat raitiovaunuliikenteessa.
Raitovaunuliikenteessa matkustajista 90 prosenttia oli yleisarvosanan perusteella tyytyvaisia, mikad vastaa
matkustajien tyytyvaisyyttd kevaalla 2017. Asiakastyytyvaisyys laski hetkellisesti raitiovaunuliikenteen
linjastouudistuksen astuttua voimaan syksylla 2017. Syksylla 2018 myaos raitiovaunuliikenteen tasmallisyys koettiin
HSL-liikenteen parhaimmaksi. Jopa 78 prosenttia matkustajista oli sitd mieltd, ettd raitiovaunulikenne pysyy
aikataulussaan. Lahijunaliikenteessa taas yli yhdeksan kymmenesta matkustajasta oli tyytyvdinen matkanteon
sujuvuuteen.

Syksylla kysyttiin matkustajien tyytyvaisyytta uuteen HSL:n mobiilisovellukseen, ja noin kolme vastaajaa neljasta oli
sitd mielta, ettd mobiilisovellus sopii hyvin heidan kayttdonsa. Sovellukseen tyytyvaisista jopa 92 prosenttia oli sita
mieltd, etta lipun ostaminen on helppoa.

Matkustajien tyytyvaisyys opasteiden toimivuuteen etenkin raitiovaunu- ja bussiliikenteen pysékeilla on parantunut
yhtéjaksoisesti kevaasta 2017 alkaen. Pysékkien ja asemien matkustajainformaation kehitysty6ta on jatkettu
pitkdjanteisesti, ja pysékkiopastusta on selkiytetty samalla kun opasteisiin on eri tavoin tuotu matkustamista
helpottavaa informaatiota.

HSL mittaa matkustajien tyytyvaisyytta joukkoliikennepalveluihin ldhes ympérivuotisella kyselytutkimuksella.
Tutkimusta  tehd&én arkisin maanantaista  torstaihin kello 6-18 ja perjantaisin kello
6—16. Syksylla 2018 tutkimukseen osallistui yli 29 000 matkustajaa bussi-, raitiovaunu-, metro- ja l&hijunaliikenteessa.
Vastaukset painotetaan linjoittain nousijamaarien perusteella.

Ehdotus (SR) Hallitus p&aattdd merkita asian tiedoksi.



