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Syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimuksen mukaan matkustajista 87
prosenttia oli joko erittain tai melko tyytyvaisia HSL-joukkoliikenteeseen, eli
antoi yleisarvosanan 4 tai 5 asteikolla 1-5. Yleisarvosanan keskiarvo oli
4,12. Tyytyvaisten matkustajien osuus nousi yhdella prosenttiyksikolla
kevaasta 2019. Myos tyytyvaisyys tasmallisyyteen, joukkoliikennevalineen
vaihtamiseen sekd matkanteon sujuvuuteen kasvoi kevaasta 2019. Syksyn
2019 asiakastyytyvaisyystutkimus oli ensimmainen vydhykeuudistuksen
jalkeen bussi-, raitiovaunu-, metro- ja lahijunaliikenteessa.

HSL-joukkoliikenteelle annetun yleisarvosanan perusteella tyytyvaisimpia
olivat raitiovaunu- sekad metroliikenteen matkustajat, joista tyytyvaisia oli 89
prosenttia. Metroliikenteessa tyytyvaisten osuus on noussut lahes
lansimetron kayttéonottoa (11/2017) edeltdneelle tasolle, jolloin tyytyvaisia
oli 91 prosenttia matkustajista. Kevaalla 2018 tyytyvaisten
metromatkustajien osuus putosi 75 prosenttiin, mutta nousi 84 prosenttiin
syksylla 2018 ja kevaalla 2019. Eri likennemuotojen valilla ei ollut suurta
eroa matkustajatyytyvaisyydessa syksylla 2019, silla heikoiten vertailussa
parjanneessa lahijunaliikenteessa tyytyvaisia oli 85 prosenttia
matkustajista. Bussiliikenteessa tyytyvaisten osuus oli 86 prosenttia
matkustajista.

Kun tyytyvaisyytta HSL-alueen joukkoliikenteeseen tarkastellaan vastaajan
asuinkunnan ja ABCD-vydhykkeiden mukaan, olivat tyytyvaisimpia
Helsingin A-vydhykkeelld asuvat (tyytyvaisia 91 %) seka Lansi-Vantaan
B-vyohykkeella asuvat (90 %). Yleisarvosanan perusteella hyvin tyytyvaisia
olivat myds Helsingin ja Espoon B-vydhykkeilla sekd Kauniaisissa asuvat,
joista tyytyvaisia HSL-likenteeseen oli 89 prosenttia matkustajista.
Tyytyvaisten osuus oli matalin D-vydhykkeella (75 %), Helsingin
C-vybhykkeella (77 %) seka Espoon C-vybhykkeelld (80 %).

Syksyn 2019 asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin kantaa kahteen
vyOhykeuudistusta koskevaan vaittamaan, "Tietoa HSL:n
ABCD-vy6hykkeista on hyvin saatavilla” seka "ABCD-vyohykkeiden
lippuvalikoima vastaa matkustustarpeitani”. Matkustajista 78 prosenttia oli
tyytyvaisia vyohykkeista saatavilla olevaan tietoon. Tyytyvaisten osuus oli
korkeinta bussiliikenteessa (80 %) seka metroliikenteessa (78 %), kun taas
raitiovaunuliikenteessa (72 %) ja lahijunaliikenteessa (75 %) tyytyvaisten
osuus oli matalampi. Kolme neljastd matkustajasta oli tyytyvaisia



Ehdotus

Paatos

ABCD-vybhykkeiden lippuvalikoimaan. Tyytyvaisimpia olivat bussi- ja
metrolilkkenteen (78 %) seka lahijunaliikenteen (74 %) matkustajat.
Tyytyvaisyys oli selvasti matalinta raitiovaunuliikenteessa, jossa 62
prosenttia matkustajista oli tyytyvaisia lippuvalikoimaan.

Syksylla 2019 metromatkustajien tyytyvaisyys tasmallisyyteen nousi 84
prosenttiin ja parantui 11 prosenttiyksikk6a verrattuna kevaaseen 2019.
Matkanteon sujuvuuteen ja helppouteen tyytyvaisten osuus nousi 5
prosenttiyksikkda ollen noin 93 prosenttia syksylla 2019. Metroasemien
opasteisiin tyytyvaisten osuus puolestaan nousi 4 prosenttiyksikk6a 81
prosenttiin ja joukkoliikennevalineen vaihtamiseen tyytyvaisten osuus nousi
3 prosenttiyksikk6d 85 prosenttiin verrattuna kevaaseen 2019. Erot
kantametron alueella sekd kokonaan tai osittain lansimetron alueella
matkansa tekevien tyytyvaisyydessa ovat tasoittuneet, kun tarkastellaan
tyytyvaisten osuutta HSL-alueen joukkoliikenteeseen yleisarvosanan
perusteella. Syksylla 2019 tyytyvaisia oli 90 prosenttia kantametron
alueella matkustaneista, kun osittain tai kokonaan lansimetron alueella
matkansa tehneista tyytyvaisia oli 89 prosenttia.

Yleisarvosanan perusteella matkustajatyytyvaisyydessa on jonkin verran
vaihtelua HSL-bussiliikenteen suurimmilla liikenndintialueilla. Helsingin
sisdisessa bussiliikenteessa seka seutuliikenteessa tyytyvaisten
matkustajien osuus oli yli 86 prosenttia ja Espoon sisdisessa
bussiliikenteessa vajaat 84 prosenttia. Suurista liikenndintialueista
bussiliikenteen matkustajatyytyvaisyys oli heikoin Vantaan sisaisessa
likenteessa, jossa tyytyvaisia oli nelja viidesta matkustajasta.

HSL mittaa matkustajien tyytyvaisyytta joukkoliikennepalveluihin Iahes
ymparivuotisella kyselytutkimuksella. Tutkimusta tehdaan arkisin
maanantaista torstaihin kello 6-18 ja perjantaisin kello 6—-16. Syksylla 2019
tutkimukseen osallistui reilut 28 000 matkustajaa bussi-, raitiovaunu-,
metro- ja I&hijunaliikenteessa. Vastaukset painotetaan linjoittain
nousijamaarien perusteella.

Hallitus paattaa merkita asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset tiedoksi.
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