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HSL:n joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyystutkimukset kevit ja syksy 2018
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HSL toteuttaa vuosittain kevaisin ja syksyisin joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyystutkimuksen, jonka
tavoitteena on seurata koko HSL:n alueen joukkoliikenteen laatua seka joukkoliikennejarjestelman etta
liikennoitsijoiden toiminnan laadun osalta. Vuonna 2018 tiedot kerattiin busseista, raitiovaunuista,
metrosta ja VR:n lahiliikenteesta kevaalla 15.1.-18.5.2018 ja syksylla 13.8.-16.11.2018 arkisin kello 6-18
paitsi perjantaisin 6-16. Kyselyyn osallistui kevaalla 29 440 ja syksylla 29 542 matkustajaa.

Tutkimuksessa annetaan arvosanat kysymyksiin asteikolla 1-5. Matkustajat ovat yleisesti tyytyvaisia
HSL:n palveluun ja yleisarvosana joukkoliikenteelle oli kevaalla 3,95 ja syksylla 4,06. Molemmat
arvosanat tosin laskivat hieman edellisestad vuodesta. Vantaan bussiliikenteessa koko vuoden
yleisarvosana laski jalleen yhden nousuvuoden jalkeen ja laskua olikin sekd kevaan etta syksyn
yleisarvosanassa. Kevaan osalta tyytyvaisyys bussiliikenteeseen laski kaikilla muilla tutkituilla
liilkennealueilla paitsi Kirkkonummella ja Sipoossa. Suurin lasku oli Espoossa, jossa tutkittiin kevaalla 2018
ensimmaista kertaa Lansimetron lilkkennéinnin alun jalkeista tilannetta. Espoon muuttuneilla bussilinjoilla
matkustajat olivatkin keskimaarin tyytymattémampia HSL-joukkoliikenteeseen kuin bussiliikenteen
matkustajat keskimaarin. Syksyn osalta tyytyvaisyys bussiliikenteeseen laski Vantaan lisdaksi myos
Helsingissa, Espoossa ja Kirkkonummella. Muilla tutkituilla liikkennealueilla tyytyvaisyys puolestaan nousi,
mutta Keravalla, Sipoossa ja Kirkkonummella tutkimusnaytteen maara tosin oli alle 250.

Vuoden 2018 tutkimusten yleisarvosana bussiliikenteessd (seutuliikenne sisdltaa myos Siuntiossa ja
Tuusulassa litkenndivat linjat).

Kevit Syksy Koko
Liikennealue 2018 2018 vuosi
Vantaa 3,93 3,98 3,95
Helsinki 4,02 4,08 4,05
Espoo 3,67 3,93 3,79
Kerava 3,78 4,17 3,97
Kirkkonummi 3,90 3,90 3,90
Sipoo 3,93 4,12 4,02
Seutuliikenne 4,00 4,09 4,04
Yhteensa 3,95 4,05 4,00

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutkimuslomaketta lyhennettiin vuoden 2018 alusta ja tasta johtuen
siind ei enaa raportoida jarjestelman ja liikkennditsijan arvosanoja. Yleisarvosanan lisdksi tutkimuksen
toinen keskeinen mittari on kuitenkin kokonaisarvosana, jonka matkustaja antaa liikkennoitsijalle sen
linjan hoidosta, jolla han kyselyhetkelld matkustaa. Vuositasolla kokonaisarvosana nousi kaikissa muissa
liilkennemuodoissa paitsi metroliikenteessa. Matkustajatyytyvaisyys metrossa laski voimakkaasti kevaan
2018 osalta, mutta se kdantyi nousuun taas syksyn tutkimuksessa.

Kokonaisarvosana liikennemuodoittain vuositasolla.



< Vantaa

2018 2017 2016

Keskiarvo Tyytyvdiset |Keskiarvo Tyytyvdiset |Keskiarvo Tyytyvidiset
Liikennemuoto (%) (%) (%)
Raitiovaunu 4,16 90 4,13 88 4,17 89
Bussi 4,03 83 4,00 83 4,02 84
Metro 3,96 80 4,27 92 4,29 92
Lihijuna 4,15 88 4,10 87 4,19 87
Lautta 4,49 96 4,36 94 4,40 95

Vantaan bussiliikenteessa kevaalla 2018 tyytyvaisten osuus eli arvosanan 4-5 antaneiden maara nousi
Idhes kaikissa osatekijoissa edelliseen kevadseen verrattuna. Laskua oli ainoastaan kahdessa osatekijassa.
My0s syksyn osalta tyytyvaisten osuus on noussut useammassa osatekijassa. Kahdessa osatekijassa
osuus pysyi samana ja laskua oli kevaan tapaan osatekijassa "Matkani sujuvat ilman jarjestyshairioita”.

Tyytyvdisten osuus (%) jdrjestelmdn arvosanan muodostavissa osatekijéissd Vantaan bussiliikenteessa.

Syksy Kevit

Osatekija 2018 2017 2016 |[2018 2017 2016
Liikennéinti aikataulun mukaan 66 60 59 61 58 56
Matkanteko on nopeaa ja sujuvaa 82 82 82 82 80 82
Liikennevdlineen vaihtaminen 79 79 78 78 79 76
Matkani sujuvat ilman jdrjestyshdiriéitd | 88 91 92 88 92 91
Odottamisolosuhteet pysdkilld 74 73 73 73 69 69
Opasteiden toimivuus 79 77 - 79 75 -
Informaatio hdéiriétilanteissa 57 55 - 54 52 -

Kevaalla 2018 tyytyvaisten osuudet liikennoitsijaan liittyen ovat Vantaan bussiliikenteessa nousseet
kaikkien osatekijoiden suhteen. Tyytyvaisten osuus on noussut eniten kuljettajan palvelukyvyn osalta,
mutta myos kuljettajan neuvontakyvyn ja vaunun siisteyden osalta nousu on ollut melko suurta
edelliseen kevaaseen verrattuna. Syksyn osalta tyytyvdisten osuus on noussut kahdessa osatekijassa ja
laskua tapahtui vain yhdessa osatekijassa. Tyytyvaisyys vaunun siisteyteen pysyi samana.

Tyytyvdisten osuus (%) lilkkenndintig mittaavissa laatutekijoissd Vantaan bussiliikenteessa.

Syksy Kevit
Laatutekija 2018 2017 2016 {2018 2017 2016
Kuljettajan palvelukyky 78 72 73 77 71 72
Kuljettajan neuvontakyky 66 63 62 71 66 63
Kuljettajan ajotapa 70 71 71 74 73 72
Vaunun siisteys 76 76 73 77 72 71

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista tehddaan myds bussilinjoittaista tarkastelua. Vaikka
huonoimmatkin arvosanat ovat kokonaisasteikolla 1-5 kohtalaisen hyvid, on huomionarvoista, etta yksi
Vantaan tarkeimmista linjoista 562 (arvosana 3,75) arvioitiin syksyn 2018 osalta jalleen kymmenen
huonoimman linjan joukkoon. Linjan 562 bussit ovatkin arkisin seka varsinkin ruuhka-aikoina monesti
myo6hassa ja usein myos taynna. Suuri osa linjan pysakeista on jo parannettu ja parannuksia jatketaan
vuonna 2019. Lisaksi linjan reitille toteutettiin lilkennevaloetuudet 15 liittymaan vuoden 2018 aikana,
mutta niiden kaytt6onotto odottaa HSL:n etuusjarjestelman ja kaupungin liikkennevalojarjestelman
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vélisen tietoliikennerajapinnan avaamista. Pysakkien ja liikennevalojen parantaminen liittyvat linjan
muuttamiseen runkolinjaksi 570.

Syksyn kymmenen huonoimman linjan joukossa oli edelld mainitun lisdksi Vantaan sisdisista linjoista
numerot 736A Jokiniemi - Tikkurila - Korso - Vierumaki (3), 736 Tikkurila - Vierumaki (3,71) ja 572K
Mellunmaki - Myyrmaki (3,72). Kevaalla 2018 kymmenen huonoimman linjan joukosta kolme oli
Vantaan sisaisia linjoja: 562N Mellunmaki - Tikkurila - Aviapolis - Lentoasema (3,43), 736A (3,58) seka
443K Kivistd - Luhtaanmaki - Vestra (3,7). Seutulinjoista huonoimpaan kymmenikkd6n arvioitiin
puolestaan linjat 718 Rautatientori - Nissas (3,48) sekd 738K Rautatientori - Kerava (3,6).

Kymmenen parhaan linjan joukkoon puolestaan sijoittui kevaalla 2018 yksi Vantaan sisdinen linja, 443
Kivisté - Vestra arvosanalla 4,6 seka kolme Vantaalla kulkevaa seutulinjaa. Naista linjoista kaksi on
Vantaan lapikulkevia Helsingin ja Sipoon valisia linjoja: 787 Rautatientori - Jokivarsi - Nikkila - Pornainen
(4,38) ja 785 Rautatientori - Jokivarsi - Nikkila (4,33) ja yksi on Vantaan ja Helsingin vilinen seutulinja,
616 Hakaniemi - Tammisto - Kivist6 (4,32). Syksyn osalta kymmenen parhaan linjan joukossa oli yksi
Vantaan ja Espoon vilinen seutulinja: 565 Vantaankoski - Myyrmaki - Jupperi - Jorvi - Espoon keskus
arvosanalla 4,36.
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https://www.hsl.fi/sites/default/files/hsIn _joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyystutkimus julkaisu 8 201
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https://www.hsl.fi/sites/default/files/hsl| julkaisu 2 2019.pdf
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