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Paikallisliikenteen kevaian 2019 asiakastyytyviisyyskyselyn tulokset

Kyselyn tulokset

Joukkoliikennepiillikko Kaisu Matinniemi
Henkilokuljetusten jarjestaminen

Kuopion kaupunkiseudun paikallisliikenteessa kartoitettiin asiakastyytyvai-
syytta kolmen viikon ajan 18.3.2019 alkaen. Kartoitus oli neljas joukkoliiken-
neohjelman 2025 mukaisesti toteutettu siannollinen kysely. Yhteenveto nyt
tehdysta kyselysta on liitteena.

Feelback Oy toteutti kyselyn voimassa olevan sopimuksen mukaisesti linja-
autoissa haastattelijoiden jakamilla kyselylomakkeilla. Vastauksia saatiin

1 479 kpl vapaaehtoisilta, 15 -vuotta tayttaneiltd matkustajilta. Kysely tehtiin
tallakin kertaa vain paikallisliikenteen linjoilla, koska suurin osa maaseutulin-
jojen matkustajista on alle 15-vuotiaita koululaisia. Heit4 ei voi haastatella il-
man vanhempien lupaa.

Talla kertaa kyselysta jatettiin pois myos paikallisliikenteen pienkalustolinjat,
koska niiden matkustajamaarat ovat niin vahaisia, etta tilastollisesti merkitta-
van vastausmairan saaminen on ollut vaikeaa. Lisdksi kohteen linjojen lii-
kennoitsija vaihtuu kesakuun alussa alkuvuodesta pidetyn tarjouskilpailun tu-
loksena. Jatkossa pienkalustolinjat ovat mukana, koska kohteen sopimukseen
sisdltyy asiakastyytyvaisyyskyselyssa saatuihin arvosanoihin perustuva laatu-
palkkio- ja —sanktiojarjestelma.

Paikallisliikenteessa on paljon myos vieraskielisia asiakkaita, joiden haastatte-
leminen on suomenkielisia asiakkaita hitaampaa. Taman vuoksi vastausmaara
jai hiukan tavoitteesta. Kielimuuri osoittautui nyt ensimmaista kertaa sen ver-
ran ongelmalliseksi, ettd seuraaviin kartoituksiin otetaan mukaan englannin-
kielinen haastattelulomake.

Vastaajista 70 % oli naisia. TAma vastaa Suomessa tehtyji tutkimuksia, joiden
mukaan joukkoliikenteen kayttijista keskisuurilla kaupunkiseuduilla on nai-
sia reilut 70 %. Eniten vastauksia saatiinkin alle 45-vuotiailta naisilta. Arvo-
sanat annettiin asteikolla 1-5. Syksyn 2018 kyselyn tapaan myo6s nyt kysyttiin
asiakkaiden nakemyksia joukkoliikenteen yhteiskunnallisesta merkityksesta,
omasta joukkoliikenneuskollisuudesta seki saadusta vastineesta rahoille.

Yleisarvosanaksi joukkoliikenne sai 4,07 (edellisella kerralla 4,06). Haastatel-
luista 86 % antoi yleisarvosanaksi erittdin tai melko hyvan. Melko huonon ar-
vosanan antoi 2 % haastatelluista. Erittdin huonoksi joukkoliikennetta ei arvi-
oinut kukaan.

Liikenndintiin liittyvissd kysymyksissa parhaat arvosanat sai vuorojen tasmal-
lisyys (4,34), jonka 88 % vastaajista arvioi erittdin tai melko hyviksi. Melko
huonona siti piti 2 % vastaajista. Arvosana parani reilun prosentin edellisesta
kyselysti, joka on osin reaaliaikaisen informaatiojarjestelméan tarjoaman tar-
kan seurantajirjestelmén ansiota.
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Kuljettajien ajotapaan (4,30) ja kuljettajien ystavallisyyteen (4,17) suhtaudut-
tiin edellisia kertoja hiukan kriittisemmin, silla molempien arvosana laski rei-
lun prosentin. Arvosanat ovat kuitenkin edelleen varsin hyvit, silla vastaajista
piti kuljettajien ajotapaa 92 % ja kuljettajien ystavallisyytta 86 % erittdin tai
melko hyviana. Kuljettajien ajotapaa ei kukaan arvioinut huonoksi. Autojen
siisteydestd ja matkustusmukavuudesta annettu arvosana laski liikennéintiin
liittyvissa kysymyksissa eniten (3,8 %). Arvosana (4,03) on kuitenkin vield hy-
va.

Joukkoliikenne koetaan edelleen yhteiskunnallisesti varsin merkittaviaksi pal-
veluksi kokonaisarvosanalla 4,58. Naiset kokivat sen miehia selkeasti merkit-
tdvammaksi. Omaa joukkoliikenneuskollisuutta naiset ja miehet pitivat ldhes
yhta hyvina (yleisarvosana 4,24). Vastaajista 78 % koki saavansa maksetulle
asiakashinnalle melko tai erittdin hyvan vastineen, 2 % melko huonon. Koko-
naisarvosana oli 4,00 eli palvelun hinta-laatu —suhde koetaan hiukan parem-
maksi kuin edellisessa kyselyssa (3,97).

Muista yleisista kysymyksista parhaan arvosanan sai tiedon saatavuus aika-
tauluista ja reiteistd (4,40), joka on osin informaatiojarjestelmén reaaliaika-
palvelujen ansiota. Sen koki jopa 92 % vastaajista melko tai erittdin hyvaksi.
Tiedon saatavuutta melko huonona piti 1 % vastaajista.

Eniten arvosana parani (4,2 %) lipputuotteilla ja niiden saatavuudella. Arvo-
sana oli 4,26. Nettikaupan toimintavarmuus on parantunut ja sielta voi nykyi-
sin lisdladata myos Kela-lippuja. Nama ovat lisdnneet nettikaupan suosiota
niin, ettd sen kayttoaste on Kuopion kaupunkiseudulla keskisuurista kaupun-
kiseuduista paras. Siilinjarveldiset antoivat siitad kuopiolaisia hiukan parem-
mat arvosanat. Kuntakausilipun kaytt6onotto maaliskuun 2019 alussa on li-
sannyt osaltaan siilinjarveldisten tyytyvaisyytta.

Vuorojen reiteille ja aikatauluille annettiin arvosana 4,12, joka on 3,8 % pa-
rempi kuin edellisessa kyselyssa. Vastaajista 83 % koki reitit ja aikataulut
melko tai erittdin hyviksi, 2 % melko huonoiksi ja 1 % erittdin huonoksi. Tulos
osoittaa, etta kehitystyOossa on onnistuttu ja sita kannattaa jatkaa samalla ta-
valla.

Esitdn, ettd joukkoliikennelautakunta merkitsee asian tiedoksi.

1 6558/2017 Asiakastyytyvaisyyskysely maaliskuu 2019
Valmistelija
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Lautakunta hyvaksyy joukkoliikennepaallikon esityksen.

Paatosehdotus hyviksyttiin yksimielisesti.
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