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1 Johdanto

Suomen keskipitkan aikavalin ilmastopolitiikan tavoitteena on olla hiilineutraali vuoteen
2045 mennessa. Taustalla ovat Euroopan Unionin asettamat ilmastotavoitteet, joilla pyritaan
hillitsemaan erityisesti liikkenteesta aiheutuvia kasvihuonepaastoja. Vaivaton liikkuminen
itsessaan ilman ruuhkia on tarkeaa niin asukkaille, taloudelle kuin elaman laadulle, seka
kansainvalisella etta kansallisella tasolla. Joukkoliikenteeseen on panostettava ja
yksityisautoilun kulkutapaosuutta pienennettava, jotta liikkkuminen ei jatkossa lisaa

ilmansaasteita tai kasvata fossiilisten polttoaineiden kulutusta. (Finn ym., 2011, 12)

Toimivan joukkoliikenteen on myds katsottu olevan vetovoimatekijana kaupunkiseuduille.
Lilkenne kytkee yhteen erilaisia yhteiskunnallisia toimintoja. Toimiva joukkoliikenne ja sita

tukeva maankdytto on kestavan kaupungin ydin (Vaismaa, K. ym., 2017).

Tarvitaan kansallisen tason ohjaavia toimenpiteita, jotta Suomi pystyy vahentamaan
liikenteen paastoja 50 prosenttia vuoteen 2030 mennessa. Liikenne- ja viestintaministerit on
vuoden 2018 toimenpideohjelmassa linjannut henkildajoneuvojen suoritteen eli
ajoneuvokilometrien kasvun taittumisen ja sen vahentymisen vuoteen 2025 mennessa seka
lilkennejarjestelman energiatehokkuuden parantumisen. Tama tarkoittaa joukkoliikenteen
seka muiden kestavien kulkumuotojen (muun muassa kavelyn ja pyorailyn)
kulkutapaosuuden kasvattamista ja jopa kaksinkertaistamista vuoteen 2045 mennessa.
(Sarkijarvi, J. ym., 2018) Suomen ilmastotavoitteisiin padseminen vaatii toimia kansallisella

seka kunnallisella tasolla.

Tassa ylemman ammattikorkeakoulututkinnon opinndytetyossa tarkastellaan Tampereelta
Nokiaan ja Pirkkalaan suuntautuvia seudullisia runkobussilinjoja. Tampereen kaupunki on
linjannut ymparistotavoitteikseen olla hiilineutraali kaupunki vuoteen 2030 mennessa ja
kasvattaa kaupunkia kestdvasti luontoa arvostaen, luonnonvaroja saastamalla seka paastoja
vahentamalla. Joukkoliikenteen kaytto ja sen kehittdmiseen panostaminen tukevat naita
tavoitteita. Kestavan liikkumisen ja kaupunkirakenteen osalta ymparistopolitiikan tavoitteita

ovat muun muassa kasvattaa kaupunkia joukkoliikennevyohykkeille ja aluekeskuksiin seka



varmistaa matkaketjujen sujuvuus. Jotta padstaan naihin tavoitteisiin, tarvitaan linja-

autolinjaston ja kaluston jatkuvaa kehittamista. (Tampere, 2018)

Nokian kaupungin strategia on olla elinvoimainen ja ekologinen kaupunki 2027. Yhtena
strategisena tavoitteena on luoda kasvua mahdollistavaa kaupunkirakennetta ja sita tukevaa
lilkenneverkkoa, erityisesti [ahijunaliikennetta kehittamalla. Keskusta-aluetta kehitetaan
keskustavisio 2030 mukaan hyvin saavutettavaksi kaikilla liikkumismuodoilla, erityisesti
aseman seudulla, joka toimii alueen liikenteen logistisena keskuksena. (Nokian kaupunki,
n.b) Myos Pirkkalan kunta on omassa strategiassaan linjannut kestavan kehityksen
lapileikkaavaksi teemaksi ja on Tampereen muiden seutukuntien tavoin mukana Hinku-
verkostossa. Hinku-verkoston tavoitteena on vahentaa paastoja 80% vuoden 2007 tasosta
vuoteen 2030 mennessa (Hinku, 2020). Toimenpiteiksi on linjattu muun muassa ohjata

rakentamista keskusta-alueille seka joukkoliikennekaytavien varsille (Pirkkalan kunta, n.b).

Keskimaardinen Tampereen seudun asukas tekee vuorokaudessa 3,1 matkaa, josta
joukkoliikenteen (bussi+raideliikenne) osuus on 0,27 matkaa. Henkildautolla kuljettujen
matkojen osuus on huomattavasti suurempi, 1,69. (HLT, 2016) Jotta saadaan kasvatettua
erityisesti joukkoliikenteen kulkutapaosuutta, ihmisten halutaan kokevan palvelun
omakseen, jotta he kayttadisivat sitd mielelladn uudestaan. Tata varten on luotu Tampereen
seudun joukkoliikenteen palvelukasikirja. Osana palvelukasikirjaa kehitettiin joukkoliikenteen
asiakasprofiilit, jotta paastaisiin paremmin kiinni asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin.
Palvelukasikirja toimii joukkoliikennetta tuottaville tahoille tyokaluna, jonka avulla asiakkaille

tarjotaan yhtendinen asiakaskokemus (Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020a).

Tampereen seudun joukkoliikenteen eli Nyssen palveluvisio vuodelle 2025 on olla Suomen
houkuttelevin joukkoliikenne ja edelldakavija nimenomaan joukkoliikenteen
asiakaskokemuksessa (Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020a). Tulevan vuoden 2021
linjauudistuksen ja raitioteiden rakentamisen lisaksi Tampereen kaupunki haluaa panostaa
myos bussiliikenteen jatkuvaan kehittamiseen. Taman opinndytetyon tarkoituksena luoda
mahdollisia asiakaskeskeisten laatutekijoiden kehittdmistoimenpiteita seudullisen
runkobussilinjaston suunnitteluun. Asiakaskeskeisyydella viitataan tdssa tyossa asiakkaiden
odotuksiin ja toiveisiin liittyen joukkoliikenteeseen palveluna. Asiakaslahtéisen suunnittelun

tyokalut esitellaan lyhyesti.



Opinndytetyd tehtiin Tampereen kaupungin joukkoliikenneyksikon seka Sweco Infra&Rail

Oy:n toimeksiannosta. Ohjausryhmaan kuuluivat

Juha-Pekka Hayrynen, Tampereen kaupunki,

Petri Hakala, Tampereen kaupunki (14.9.2020 asti),

Riikka Salkonen, Tampereen kaupunki (15.9.2020 alkaen)

Mikko Suhonen, Sweco Infra&Rail Oy.

Ohjausryhma kokoontui kolme kertaa tyon aikana, jonka lisaksi kaytiin kokouksien

ulkopuolista tiedonvaihtoa ja lisahaastatteluja.

Hameen ammattikorkeakoulun puolesta opinndytetydn ohjaajana toimi Ville Turunen.



2 Tyon toteutus

2.1 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tyon tavoitteena on [6ytaa bussiliikenteen laadullisia tekijoita, jotka asiakkaat kokevat
tarkeiksi. Naiden pohjalta esitetdaan kehittamistoimenpiteita bussien runkolinjaston
asiakastyytyvaisyyden ja kayttajakokemuksen parantamiseen. Tavoitteena on, etta
tunnistettuja laatutekijoita voidaan jatkossa hyddyntaa runkolinjastojen suunnittelussa seka

bussiliikenteen kilpailutuksessa.

Tyon teoreettisena viitekehyksena on bussiliikenteen runkolinjaston kehittaminen

asiakaskeskeisesti, minka pohjalta asetettiin tutkimuskysymykset:

1. Tunnistetaanko bussiliikenteen laatutekijoista sellaisia laatutekijoita, joita
raitiotieliikenteessa ei ole ja joihin panostamalla voidaan kilpailla raitiotieliikenteen
houkuttelevuuden kanssa?

2. Tunnistetaanko erottavat tekijat, joiden avulla bussiliikenteen laatutekij6ita voidaan

kehittaa muuten kuin imitoimalla raitiotiemaista palvelua?

Yhdeksi nakokulmaksi, “apukysymykseksi”, tydhon otettiin raidekertoimen vaikutus

joukkoliikenteen kayttamiseen:

3. Mika on raidekertoimen vaikutus? Miksi raitiotielilkenteen nousuvastus on pienempi

kuin bussiliikenteen?

2.2 Tyon rajaus

Joukkoliikenne kasitteena pitda sisallaan kaikki suurille matkustajamaarille tarkoitetut
lilkenneviélineet (Weiste ym., 2019), kuten linja-autot, raitiotievaunut, metrot ja lahijunat.
Taman tyon kontekstin sisalla tarkastellaan erityisesti linja-auto- seka raitiotieliikennetta.
Linja-autoliikenteessa keskitytaan runkobusseihin. Runkobussit voidaan jakaa kahteen
luokkaan: runkobussilinjat, jotka liikenndivat raitiotieliikenteen kaltaisesti sekd BRT-linjoihin

(Bus Rapid Transit) eli superbusseihin. BRT:t kulkevat kumipyorillda maanpaalld, mutta



lilkennointi on metromaista. BRT-busseja ei ole vielda Suomessa kaytdssa, mutta muualla

Euroopassa (esimerkiksi Ruotsissa ja Alankomaissa) ne ovat yleisia. Runkobussiliikenteella

noudatetaan Ruotsissa paljon kdytettya suunnitteluperiaatetta ”"Ajattele raideratkaisua,

liikennoi bussilla”. (Backstrém J. ym., 2011)

Yleisesti ottaen runkolinjastoon kuuluvat runkobussit, raitiotiet, metrot ja lahijunaliikenne.

Runkolinjaston tavoitteena on olla selked ja helposti hahmotettavissa jarjestelma, tukea

maankayttoa seka yhdistdaa terminaaleja ja aluekeskuksia. Toteutuakseen jarjestelma vaatii

suuren matkustajapotentiaalin, kattavan liikennointiajan, tihedn vuorovilin sekd nopean

liilkenndinnin. (Backstréom J. ym., 2011) Runkolinjaston ominaisuudet on esitetty eri

kulkumuodoittain taulukossa 1.

Taulukko 1 Runkolinjaston ominaisuudet. (Sovellettu lahteesta Superbussin maaritelma

Turun seudulla, 2018)

Runkobussi
(yleisesti)
1. Omat kaistat keskelld katua | Osittain
2. Liittymaetuudet Osittain

3. Ymmarrettava

Vaihtoyhteydet

verkkohierarkia ja eivat yhta
matkaketjut laadukkaita
4. Riittavan pitka pysakkivali Osittain
5. Pysékit ovat verkon pysyvid | Pienempi
solmupisteita merkitys ja
pysyvyys
epavarmempi
6. Ajantasainen Paapysakit ja
matkustajainformaatio kalusto

7. Korkea valityskyky (tihea
vuorovali, laaja aikataulu,
kalusto)

Bussiin mahtuu
vahemman
matkustajia

8. Moderni, laadukas kalusto
ja avorahastus

Yleensa ei
avorahastusta
(poikkeus HSL)

Raitiotie

Superbussi



9. Laadukas ja ndkyva Osittain Kylla Kylla
brandi/imago (kalusto,
pysakit, infra)

10. Laadukas urbaani katutila | Yleens3 ei tehd3 Kylla Kylla
my®0s kévelyn ja pydréilyn runkolinjaston
osalta

myota merkittavid
parannuksia
ymparistoon

Joukkoliikenteen laatutekijat voidaan karkeasti rajata kvantitatiivisiin, eli maarallisesti
laskettaviin asioihin (esimerkiksi vuorotarjonta ja matka-aika) seka subjektiivisiin, eli
henkilokohtaiseen kokemukseen liittyviin asioihin (esimerkiksi mukavuus ja luotettavuus)
(Pesonen yms. 2006). Tydn tavoitteena on selvittdd, mitd asiakkaat arvostavat

joukkoliikenteessa, joten tyodssa keskitytaan subjektiivisesti koettaviin laatutekijoihin.

Tassa tyossa asiakaskeskeisyydelld tarkoitetaan asiakkaan arvojen ja tarpeiden
huomioonottamista joukkoliikenteen suunnittelussa: Mita asiakkaat kokevat palvelussa
arvokkaaksi, mikd saa heidat kayttamaan palvelua, mika saa heidat maksamaan palvelusta
seka mika saa heidat kayttamaan palvelua yha uudestaan. Asiakkaalla viitataan
joukkoliikenteen kayttadjiin ja muihin seudun asukkaisiin, mahdollisiin potentiaalisiin
matkustajiin. Tutkimuksessa keskitytaan siihen mita odotuksia ja tarpeita asiakkailla on

palvelusta, ei niinkaan asiakaslahtoisen suunnittelun tyokaluihin.

Nykytilatutkimus ja kyselytutkimus toteutetaan Tampereen seudun joukkoliikenteen
alueelle. Tampereen seudun joukkoliikenteen markkinointinimena ja kattobrandina

kdytetdaan Nysse-nimead, joka myos esiintyy tdssa tyossa.

Ty06ssa ei kasitella erikseen infratoimenpiteita vaan kehittamistoimenpiteet huomioidaan
yhtena kokonaisuutena. Myo6s kehittamistoimenpiteiden kustannuslaskelmat ovat rajattu

tdman tyon ulkopuolelle.

2.3 Tutkimusmenetelmat

Tassa opinndytetyossa toteutetaan kirjallisuustutkimus joukkoliikenteen laadullisista
tekijoista ja asiakasldahtoisesta kehittamisestd, nykytilakartoitus Tampereen seudun

joukkoliikennejarjestelmasta seka valitusta vertailurunkolinjaparista 1 ja 70 Tampereen



seudun runkobussilinjoista ja kyselytutkimus asiakaskyselyn muodossa. Tyossa

hyodynnetdan triangulaatiota yhdistelemalla eri tutkimusmenetelmia ja -aineistoja.

Kuva 1 Triangulaatio

Kyselytutkimus

asiakaskyselyna
subjektiivisista
laatutekijoista

Kirjallisuustutkimus ~g—  Nvkytilatutkimus

linjoista 1 ja 70
hyodyntiden

e objektiivisia

tekijoista laatutekijoita

joukkoliikenteen
laadullisista

Tutkimuksen lahestymistapa on kvantitatiivinen eli maarallinen seka kvalitatiivinen eli
laadullinen. Kvantitatiivista tutkimusta hyédynnetaan Tampereen runkobussilinjojen 1 ja 70
nykytilatutkimuksessa, jossa maarallista aineistoa kdyttaen tehdaan kartoitus linjojen
maarallisesti laskettavissa olevista laatutekijoista: ajoaika, vuoromaarat, kaytetyt
lipputuotteet ja matkustajamaarat. Tampereen seudun joukkoliikennejarjestelma esitellaan
myo6s osana nykytilakartoitusta. Nykytilatutkimuksessa kaytetdan menetelmana myos omaa

observointia.

Kvalitatiivinen tutkimus toteutetaan asiakaskyselyna Tampereen seudun joukkoliikenteen
asiakkaille, kohdennettuna Nokian ja Pirkkalan asukkaille seka linjojen 1 ja 70 matkustajille.
Laadullisessa tutkimuksessa selvitetdan runkolinjaston subjektiivisia laatutekijoita
asiakasnakokulmasta: mitka asiat talla hetkelld toteutuvat ja mita toivotaan kehitettavan.
Kyselytutkimuksella selvitetdan alueiden asukkaiden toiveet bussiliikenteen laadullisista
tekijoista seka linjojen 1 ja 70 asiakasprofiilit. Kyselyn tuloksia verrataan Tampereen seudun
joukkoliikenteen palvelukésikirjaan seka sen asiakasprofiileihin: vastaavatko linjojen
asiakasprofiilit palvelukasikirjassa kuvattuihin profiileihin, nouseeko uusia asioita esille?
Kyselyn tulosten analysoinnissa verrataan myos linjoja 1 ja 70 keskendan: eroavatko ne

toisistaan asiakasprofiileilta tai kdyttotavoissa.



Eri tutkimusvaiheiden tuloksia verrataan lopuksi keskenaan, jotta saadaan mahdollisimman
laaja-alainen nakdkulma johtopaatoksiin seka kehittamistoimenpiteisiin. Tyon teoreettisena
viitekehyksena ja punaisena lankana pidetaan kaikkien tutkimusvaiheiden ajan

runkolinjaston laatutekijoiden kehittamistoimenpiteita asiakasnakoékulmasta.



3 Kirjallisuustutkimus joukkoliikenteen laadullisista tekijoista

Kirjallisuustutkimuksessa avataan yleisesti joukkoliikenteen laadullisia tekijoita ja
paneudutaan subjektiivisiin, henkilokohtaisesti koettaviin laatutekijoihin, joita asiakkaat
arvostavat joukkoliikenteessa. Tyodssa esitellddn bussiliikenteen ja raitiotieliikenteen
laatutekijat erikseen seka niiden mahdolliset eroavaisuudet ja samankaltaisuudet. Kevyesti

pohditaan my0s raidefaktorin vaikutusta ja sitd, onko kyseista ilmiota olemassa kdytanndssa.

Koska joukkoliikenteen laadullisia tekijoita tutkiessa keskitytdan asiakasnakokulmaan,
tutkimuksessa esitellaan asiakaskeskeisen suunnittelun ja kehittamisen hyoédyt: mita

lisdarvoa asiakaskeskeinen suunnittelu tuo joukkoliikenteeseen ja nimenomaan asiakkaalle.

3.1 Joukkoliikenteen laadulliset tekijat

Autoliikenteen yleistyttya 1960-luvulla joukkoliikennetta pyrittiin muokkaamaan
autoliikenteen ominaisuuksien kaltaisiksi: suuret nopeudet, harvat pysahdykset ja omat
istumapaikat. Joukkoliikenteen suosio ei kuitenkaan kasvanut suhteessa yksityisautoiluun.
Ymmarrettiin, etta tarvitaan liikkkumisen palvelua, jossa palvelun saavutettavuus seka
vaivattomuus ovat avainasemassa. Joukkoliikennetta alettiin kehittdamaan omana

kokonaisuutenaan, ei imitoimaan autoliikennetta. (Alku, 2007)

Joukkoliikenteen laatutekijat sisaltavat kvantitatiivisesti laskettavissa olevia asioita (muun
muassa vuorotarjonta, matka-aika), mutta myds matkustajan henkilokohtaiseen
kokemukseen liittyvid asioita kuten turvallisuus ja mukavuus. Laatu voidaan siis karkeasti
jakaa subjektiivisesti koettuun palveluun ja mitattavissa oleviin tekijoihin. (Pesonen ym.,
2006, s. 15-16) Laatutekijoiden luokittelussa voidaan kayttaa myos termeja “kovat” ja
"pehmeat” tekijat: kovia ovat suunnitteluun liittyvia asioita, kuten aiemmin mainitsemat
vuorot, aikataulut, pysakit yms. ja pehmeisiin lukeutuvat luotettavuus, turvallisuus ja
mukavuus (HiTrans, 2005, s. 10). Tassa tyossa keskitytdan nimenomaan juuri

asiakasnakokulmasta, subjektiivisesti koettaviin “pehmeisiin” laatutekij6ihin.

Asiakkaan kokema kokonaislaatu on ajansaatossa kerdadantyneiden objektiivisten ja

subjektiivisten tekijoiden summa (Vanhanen & Kurri, 2005). Subjektiiviset laatutekijat
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toimivat palvelua tukevina elementteina ja ne eivat ole samalla tavalla tavoitteellisia kuin
maarallisesti mitattavat tekijat, kuten vuorojen lisaaminen. Joukkoliikenteen tulee olla siis
perustoiminnoiltaan kestavassa ja luotettavassa kunnossa ennen kuin panostetaan
laadullisiin tekijoihin. Kun liikenne ei toimi, laadullisiin tekijoihin panostaminen saattaa

tuntua asiakkaasta turhalta. (HSL, 2015)

Koettu laatutaso on tulos joukkoliikenteen osapuolten eli matkustajan (kadyttdja), muilla
kulkumuodoilla liikkuvan (ei-kdyttaja), liikenteenharjoittajan ja palvelun hankkijan, kuten
kunnan tai muun organisaation) ndkemysten yhteensovittamisesta. Tavoitteellinen laatutaso
muodostetaan kuitenkin lahtokohtaisesti matkustajan nakokulmasta. (Pesonen. ym., 2006, s.
14) Joukkoliikenteen kayttdjan laatukokemukseen vaikuttavat palvelun tuottajan toimien
lisdksi myds muut matkustajat (Vanhanen, K. ym., 2007, s. 11). Avaintekijana subjektiivisten
laatutekijoiden analysoinnissa on 16ytaa ne tekijat, joita asiakas kokee laadukkaina ja mita

palveluntuottaja itse arvostaa. (Vanhanen & Kurri, 2005).

Koska joukkoliikenteen laatu ja asiakaskokemus perustuvat matkustajien omiin
mieltymyksiin seka asenteisiin, subjektiiviset laatutekijat ovat vaikeasti konkreettisesti
mitattavissa ja vertailtavissa. Joukkoliikenteen matkustajat koostuvat yksildista, jotka
saattavat poiketa toisistaan muun muassa idan, sukupuolen tai ammatin mukaan ja nain ollen
arvostavat eri asioita vallitsevan elamantilanteensa mukaan. My6s asiakkaan sen hetkinen
vireystila ja mieliala vaikuttaa, miten he arvioivat joukkoliikennematkansa kokemusta.
(Vanhanen, 2007, s. 11-14) Tulokset kuitenkin osoittavat, etta kaikki joukkoliikenteen
kayttajat arvostavat saavutettavuutta ja luotettavuutta kaikista laatutekijoista eniten,
vaikuttavista taustatekijoistda huolimatta (Vanhanen & Kurri, 2005). Paras mittari on se, etta

asiakas palaa kayttamaan palvelua uudestaan ja uudestaan.

Joukkoliikenteelld voidaan varmistaa eldvat kaupunkiseudut seka niiden saavutettavuus, kun
yksityisautoilun aiheuttamia negatiivisia haittavaikutuksia esimerkiksi ilmanlaatuun ja
ruuhkiin saadaan vahennettya. Tama edellyttad joukkoliikenteen laatuun satsaamista, jotta

sen kadytosta tulisi miellyttavaa ja helppoa asiakkaille. (Van Oort, 2011, s. 4)

Kansainvalisen yhteistyoprojektin HiTransin puitteissa on tehty tutkimusta Pohjanmeren

alueen suurissa ja keskisuurissa kaupungeissa liikkumismuodoista. Yhteistyoprojektin
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tavoitteena on haastaa yksityisautoilua jakamalla tietoa kaikenkokoisille kaupunkialueille
sopivista joukkoliikenteen muodoista ja sitda kautta nostaa joukkoliikenteen
kulkutapaosuutta. Tavoitteena ei ole vain korkean laatutason joukkoliikenne, vaan myds
korkean laatutason kaupunkiymparistot. Yksi HiTrans-projektin viidesta tutkimuksesta on
nimenomaan joukkoliikenteen laatutekijat. HiTransin myo6ta joukkoliikenteen matkustajien
kokemia laatutekijoitd on tutkittu muun muassa Norjassa, Tanskassa, Britanniassa ja
Ruotsissa. (HiTrans, 2005) Naista tutkimuksista merkittdvimmat esiin nousseet

joukkoliikenteen laatutekijat ovat esitetty taulukossa 2.

Taulukko 2 Vertailu eri maiden tarkeimmista joukkoliikenteen laatutekijoista (Sovellettu ja

suomennettu ldhteesta HiTrans, 2005, 38)

Vertailu eri maiden tarkeimmista laatutekijoista

Hollanti Ranska Saksa Portugali Espanja Iso-Britannia
Kaikista Hinta Matka-aika Hinta Turvallisuus Turvallisuus Informaatio
tarkein
Toiseksi Turvallisuus Saanndllisyys | Vaihto- Luotettavuus | Vartiointi Luotettavuus
tarkein yvhteydet
Kolmanneksi | Luotettavuus | Luotettavuus | Luotettavuus | Vuorotiheys Luotettavuus | Vuorotiheys
tarkein

Joukkoliikenteen laadun parantamiseen ja sen mittaamiseen on luotu myds lukuisia

kansallisia ohjeita ja standardeja (esimerkiksi yleiseurooppalaisen joukkoliikenteen

laadunarviointia ohjaava standardi), jotta laadun arviointi olisi vertailukelpoista. Quattro-

projektin tarkoituksena oli tutkia Euroopan Unionin seka Norjan, Puolan ja Unkarin alueella

urbaanin joukkoliikenteen kayttoa ja siihen vaikuttavia tekijoita. Koska joukkoliikenteen

kaytto perustuu asiakkaiden mieltymyksiin ja tarpeisiin, on tarkea panostaa palvelun laatuun

ja sen myota maaritelld palvelun laatutekijat, jotka ovat esitelty taulukossa 3 (Quattro,

1998).



Taulukko 3 Joukkoliikenteen laatutekijat asiakasndakdkulmasta (Sovellettu ja suomennettu

lahteestd Quattro, 1998, s. 75)

Saatavuus

Palvelu, linjasto, aikataulut

Esteettomyys

Fyysinen esteettomyys,
sujuvat vaihdot muiden
yhteyksien valilla,
lippujarjestelma

Informaatio

Matkan suunnittelu ja
toteutus,
matkustajainformaatio,
hairidinformaatio

Aika

Matka-aika, luotettavuus,
tasmallisyys

Asiakkaista huolehtiminen

Varmistetaan, ettd matka
sujuu helposti ja mukavasti:
henkilokunta,
asiakaskontaktit, luottamus

Mukavuus Matkustusymparisto,
mukavuutta lisdavat laitteet,
koettu mukavuus,
sosiaalinen mukavuus

Turvallisuus Turvallisuudentunne

(onnettomuudet, rikollisuus)

Ymparistonakokulma

Ekologisuus, paastot

12

Samoja taulukon 3 laatutekijoita on kdytetty Kansainvalisen Liikennefoorumin (International

Transport Forum) joukkoliikenteen palvelun ja mukavuuden mittaus seka arvotus -

tutkimuksessa vuonna 2013.

Alla olevassa kuvassa 2 on esitetty joukkoliikenteen kayttajien laatuvaatimuksia. Alimpien

tasojen tulee taytty3, jotta asiakkaat ovat tyytyvaisia joukkoliikenteeseen ja ylemmat tasot

ovat lisdarvoa tuottavia laatutekijoita. Alatason tekijat; turvallisuus, luotettavuus ja nopeus

korostavat palvelun luotettavuuden merkitystd. Asiakkaiden tulee luottaa palveluun, jotta he

sitd kayttavat. (Van Oort, 2011, s. 5-6) Asiakkaan kokema palvelun luotettavuus maaritellaan

annettujen aikataulujen ja palvelutekijoiden varmuuden suhteen mukaan. Eli mita

varmemmin bussit tulevat annetussa aikataulussa ja kulkevat ennalta maaritetyssa ajassa,
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sitd luotettavammaksi se koetaan. (Van Oort, 2011, s. 50) Luotettavuus on ainoana tekijana
noussut tutkituissa Euroopan maissa merkittavampien laatutekijoiden top3-karkeen kaikissa

kyselyissa, joita on tehty ympari Eurooppaa (taulukko 2) (HiTrans, 2005, s. 38).

Kuva 2 Joukkoliikenteen laatutekijat. (Van Oort, 2011)

Experience

Sausfiers / Comfort \
l)ln.ﬂlslu:xa/ Convenience \

Speed

Safety and reliability

Joukkoliikenne koetaan luotettavana ja laadukkaana, kun asiakkaiden odotus- ja
matkustusajat lyhenevat, liikennevalineissa on tilaa ja se taas edesauttaa esteettomyytta.
Kun joukkoliikenteeseen voi luottaa, arvostus sitd kohtaan nousee, mista on hyoétya
joukkoliikennetta jarjestavalle taholle seka yhteiskunnalle. Kun joukkoliikenne nauttii

suosiota, siihen on hyvaksyttavampaa panostaa yhteiskunnan varoja. (Van Oort, 2011, s.10)

JOKOLA-tutkimuksessa (2007) selvitettiin joukkoliikennematkustajien mielesta merkittavat
tekijat, jotka vaikuttavat palvelun laatuun. JOKOLA muodostuu sanoista Joukkoliikenteen
koettuun kokonaislaatuun vaikuttavat tekijat, painopistealueena paikallisliikenne. JOKOLA-
tutkimuksen laatumalli muodostettiin joukkoliikenteen kokonaislaadun seitsemasta
teemasta, jotka valikoituivat muun muassa Quattro-projektissa kaytetyista, aiemmin
taulukossa 3, esitetyista laatutekijoista. Tutkimuksessa haluttiin saada selville ndiden
valittujen laatuteemojen painoarvo ja kyselyyn vastasi joukkoliikenteen kayttdjien lisdksi
joukkoliikenteen paatoksenteosta vastaavia. Kuvassa 3 on esitetty, miten tassa
tutkimuksessa joukkoliikenteen koettu kokonaislaatu arvotettiin seitseman valitun
laatuteeman kesken. Tarkeimmaksi laatuteemaksi nousi linjasto, vuorovdili, luotettavuus,

matka-aika, mika piti sisalladn muun muassa linjaston kattavuuden, aikataulussa pysymisen
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seka tihedn vuorovalin. Tutkimuksessa huomattiin, etta vastaajien demografisilla tekijoilla ei
ollut suurta vaikutusta heidan vastauksiinsa, vaan vastaukset olivat melko yhtenaiset.
(Vanhanen ym., 2007, s.11-17) Historiallisesti joukkoliikenteen jarjestamista ja suunnittelua
ei ole tehty kovin asiakaskeskeisesti, joten asiakkaiden on nykyaankin vaikea hahmottaa
kuuluvansa osaksi joukkoliikenteen kokonaisuutta. Esimerkiksi omaa kayttaytymista tai
sosiaalista kanssakdymista muiden matkustajien kanssa ei pidetad osana subjektiivisten

laatutekijoiden ydinta. (Vanhanen & Kurri 2005)

Kuva 3 Joukkoliikenteen kokonaislaatu asiakasndkokulmasta. (Sovellettu ldhteesta Vanhanen

ym., 2007)

Koettu kokonaislaatu

H 1. Linjasto, vuorovali, luotettavuus,
matka-aika

M 2. Liikennointikalusto

m 3. Pysakit, asemat, terminaalit

M 4. Informaatio, tiedotus

M 5. Asiakaspalvelu

= 6. Matkakokemus

B 7. Matkustajien valinen
kanssakdayminen

Matkustajan kokonaislaatu koostuu hdanen odotuksistaan joukkoliikennetta kohtaan seka
aiemmista kokemuksistaan. Laatutekijat voidaan ryhmitelld kolmeen luokkaan (Pesonen ym.,

2006):

1. Liikennejarjestelman laatutekijat
2. Palvelun laatutekijat

3. Ympadriston laatutekijat



Palvelun laatutekijoihin kuuluvat nimenomaan ne tekijat, joita asiakas kokee ja pitaa
tarkeana joukkoliikennepalvelussa/matkassa. Taulukossa 4 on esitetty tarkemmin matkan

koettuun laatuun vaikuttajia tekijoita.

Taulukko 4 Matkan laatuun vaikuttavat tekijat (Sovellettu Iahteestd Pesonen ym., 2006)

Laatutekija Laatutekijan osakokonaisuudet

Turvallisuus Liikenneturvallisuus

Henkilokohtainen koettu turvallisuus

Tasmallisyys Normaali matka-ajan hajonta
Hairiot
Matkustusmukavuus Palvelut, kalusto, pysakit,

istumapaikkojen saatavuus, valaistus,
aikatauluinformaatio, mukavuudentunne,
kaluston tekninen laatu

Informaatio (ennen matkaa ja sen aikana) | Staattinen ja reaaliaikainen informaatio,
informaation selkeys, riittavyys ja
oikeellisuus

Lippu- ja maksujarjestelma Lipun helppokayttoisyys, lipun
voimassaoloaika koko matkaketjun ajan,
lipun saatavuus, rahastusjarjestelman
helppous

Asiakkaan tulee olla tietoinen palvelusta, jotta saavutetaan asiakkaiden arvostama
saavutettavuus ja luotettavuus. Joukkoliikenteen informaatio on palvelun onnistumisen ja
luotettavuuden kulmakivi. Jos informaatiota ei ole tai se on vaaraa, asiakkaat eivat 16yda
palveluun tai valitsevat toisen kulkumuodon. Informaatiotapoja on monia, mutta asiakas
tarvitsee informaatiota joka vaiheessa matkaa: alussa (suunniteltaessa matkaa), pysakill3,
matkan aikana, vaihtotilanteissa seka matkan lopuksi. Jos informaatio katkeaa jossain
vaiheessa matkaa, se voi aiheuttaa asiakkaissa epamiellyttavyyden ja -varmuuden tunteita,

jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen ja yleisesti koettuun laatuun. (Vaismaa ym., 2017)

Informaatio voi olla seka reaaliaikaista (reittiopas, karttasijaintitiedot) ettd "perinteista”

informaatiota, kuten painetut aikatauluvihkot seka asiakaspalvelupisteet. Reaaliaikainen

15
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informaatio on yha suositumpaa ja kdytetympasg, silld se tarjoaa paremman
laatukokemuksen. Asiakas tietda missa bussi oikeasti menee, onko se mydhassa vai liian
ajoissa, kauanko pysakilla joutuu odottamaan, mika seuraavista pysakeista on oma ja niin

edelleen. (Pesonen ym., 2006)

Kuva 4 Paikallisliikenteen informaatio (Vaismaa ym., 2017)

Yhteneva, selkea, » Mobiilisovellukset
luotettava, lapinakyva > !rr;f‘:)sv(wia:sttlic:llerg;a(ssa
>
» Paperinen vakiotieto
» Infopisteet

Matkan alku Pysakilla Matkan aikana Matkan loppu

Uuden tiedon nopea Selkea tieto mihin paasee, Oma sijainti ja tieto Selkeys, sijainnin Kytkenta muuhun
visualisointi milla ja milloin poistumispaikasta varmistus ja aikataulun toimintaan
ilmoitus
Alustava tieto JL-jarjestelmdstd » Mitka linjat kulkevat tasta » Sijainti ja reitti kartalla
» Mobiilisovellus » Mihin menevat (kulkuneuvossa + mobiilisovel- » Opastus vaihtoyhteyden » Informaatio jatkokulkumuo-
» Infokirja (selkea linja Kartta) lus) » » luokse (ovaihtoehdolsta
» Isommalta pysakilta » Reaaliaikainen saapumis- » Arvioitu saapumisaika (reaali- > sijaingit_iet_o . > ln(ormaano
» Mita tietoa: aikataulu (nayttd pysakilla) aika) - e > Rgaallalkglnen aikataulu mielenkiintoisista kohteista
» Kaytdssa olevat kulkumuodot S Tiedot mutitekeicts ULV EEER vaihtopysakilla
» Lippujarjestelma nopsammista
» Tieto maksutavasta el ek

Tieto hi + » Etukateistieto vaihdosta
» Tieto hinnasta » Tieto muista

> Lippuvaihtoehdot = kulkumuotovaihtoehdoista
» Reitti haluamalleen pysakille reitin varrella

HSL:n arvotutkimuksen mukaan asiakas ei odota joukkoliikenteen tarjoavan muuta lisdarvoa,
kunhan se kuljettaa perille. Taman asiakkaan matalan odotustason takia asiakkaan kokemaa
laatua voi nostaa myds hyvin pienilta tuntuvilla asioilla, kuten ystavallisella kuljettajalla tai
aikataulussa pysymisella. (HSL 2015) Tata teoriaa tukee kuvan 2 lisaksi myos JOKOLA-
tutkimuksessa havaittu seikka, etta joukkoliikennematkustajille tarkeintd on saavutettavuus
ja luotettavuus, ns. joukkoliikenteen tukeva pohja, jonka paalle voidaan kasata muita

laatutekijoitd, ilman etta palvelu itsessdaan heikkenee (Vanhanen ym., 2007, s. 17-18).

Lilkenne- ja viestintaministerion (2007) julkaisemassa tutkimuksessa asiat, jotka liittyivat
asiakkaiden kokemiin joukkoliikenteen kaytén ongelmiin, olivat lahes kaikilta osin maarallisia
tekijoita: aikataulujen sopimattomuus, yhteyksien vahaisyys, vuorojen valiset pitkat
odotusajat, joukkoliikenteella matkustamisen kalleus seka pysakkien/asemien puuttuminen
(kuva 5). Laadullisilla tekijoilla voidaan lisata joukkoliikenteen houkuttelevuutta
kokonaisuutena. Esimerkiksi viestinnalla ja markkinoinnilla saadaan luotua positiivisia

mielikuvia joukkoliikenteestd, mutta ympariston pitdd myos vastata naita mielikuvia.
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Viestinnalla ja laatutekijoista tiedottamisella saatetaan lisata myos asiakkaiden odotuksia,
jotka voivat vaikuttaa koettuun laatuun (Vanhanen & Kurri 2005). Ulkomaisissa
tutkimuksissa on huomattu, etta kuitenkin nimenomaan joukkoliikenteen epaluotettavuus

vaikuttaa ihmisten halukkuuteen kayttaa joukkoliikennetta (Van Oort, 2011, s.34).

Kuva 5 Liikkumisen esteet kaupunkiseuduilla (Pastinen ym., 2007)

Ei periaatteellisia | Sédnndlliset kiiytti- | Tirkeimmiit esteet ja ongelmat
esteitii / ongelmia jiit2
Joukkolitkenne yhteyksien vihéisyys tai puuttuminen, pitkét odotusajat

(11 %)
aikataulujen sopimattomuus (9 %)

vksityinen ajoneuvo kiytossi (5 %)’
matkalipun hinta (5 %)

yhteydet pysikille/asemalle (4 %)

vanhuus, sairaus, vamma, liitkuntaeste (3 %)

Joukkoliikenteen laadun kehittaminen ja yllapito lahtee vuorostaan palvelun tarjoajasta. Tata
varten Quattro-projektissa kehitettiin tydkaluksi kaupunkijoukkoliikenteen laatukeha, johon
kuuluvat palvelun odotettu laatu, tavoiteltu laatu, toteutunut laatu ja koettu laatu (kuva 6).
Naita tekijoita voidaan mitata seka vertailla keskendan ja yhdessa ne muodostavat
kokonaislaadun. Laatukehaa voidaan kayttaa joukkoliikenteen kokonaispalvelun
suunnittelun tyokaluna, mutta sita voidaan hyédyntaa myos yksittdisen linjan tai
palveluosakokonaisuuden kehittdmisessa tai luomisessa. (Vanhanen, 2007, s.8-9)
Kappaleessa 3.6 Joukkoliikenteen asiakaskeskeinen suunnittelu paneudutaan siihen, mita
asiakkaat arvostavat joukkoliikenteessa ja mita odotuksia heillad on (koettu laatu ja odotettu
laatu). Palveluntarjoajan mahdollisuuksiin hyodyntaa laatukehaa (tavoiteltu laatu ja

toteutunut laatu) esitelldaan kappaleessa 3.5.
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Kuva 6 Joukkoliikenteen laatukehan nelja osatekijaa (Vanhanen, 2007)

C] Odotettu laatu Tavoiteltu laatu E z

Asiakastyytyvaisyytta Joukkoliikennepalvelua
mittaavat tekijat (jarjestelmatasolla)
mittaavat tekijat

(L: Koettu laatu Toteutunut laatu i;

MATKUSTAJAT PALVELUNTARJOAJAT

Edella esitetyt laatutekijat ovat yleistettavissa joukkoliikenteen kaikkiin muotoihin, seka
raitiotie-, rata etta bussiliikenteeseen. On vaikeaa erotella selkedsti laatutekijoita eri
kulkumuotoihin tai vetda suoria johtopaatoksia, koska tekijat saattavat olla hyvinkin
riippuvaisia paikasta seka eri mielipidetutkimusten kysymysten asettelusta (HiTrans, 2005,
33). Seuraavissa kappaleissa esitellddan ominaispiirteisia bussi- ja raitiotieliikenteen

laatutekijoita seka niiden ominaisuuksia yksityiskohtaisemmin.

3.2 Bussiliikenteen laadulliset tekijat

Linja-autoliikenteeseen on panostettu ja palvelua on kehitetty usean vuosikymmenen ajan.
Jo 70-luvulla Euroopassa tehtiin joukkoliikennekatuja, bussikaistoja seka liikenne-etuuksia
busseille. Nailla toimilla yritettiin kuitenkin paikata ongelmia, kuten asiakasmaaran
pienenemisid, eikd luoda bussiliikennettd omana luotettavana palvelunaan. BRT-
jarjestelmien ensiaskeleet otettiin Amerikassa 1970-luvulla, kun moottoriteille tehtiin
bussikaistoja, jotka kuitenkin myéhemmin 6ljykriisin takia avattiin myos muulle liikenteelle
(High occupancy vehicle, HOV-lanes). 90-luvulla BRT:n kehitys jatkui, kun niistd kehitettiin
normaalia bussia nopeampia, suuremmilla pysakkialueilla ja liittymaetuuksilla: “nopea
liikenneviéline, joka yhdistaa raideliikenteen laadun ja bussien joustavuuden”. (Finn ym.,

2011, 15)

Runkobussilinjoilla on useimmiten lahtokohtaisesti samoja ominaisuuksia, jotka tekevat

raideliikenteestd suosittua: tihea vuorovali, nopea liikenndinti (mm. harvempi pysakkivali,
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liikennevaloetuudet), reaaliaikainen matkustajainformaatio (kuuluva informaatio mukaan

lukien), kattava liikenndintiaika ja muusta bussiliikenteesta erottuva brandi.

Kuitenkin puhuttaessa bussiliikenteen laadullisista tekijoista keskitytdaan usein vertaamaan
bussia ja raideliikennettd. On luotu superbussin, BRT:n, kaltaisia raideliikennetta imitoivia
kulkumuotoja seka tehty runkobusseja, joilla on myds raideliikenteen kaltaisia
ominaisuuksia. Monissa Euroopan maissa, kuten Espanjassa ja Ranskassa, superbusseilla on
tietoisesti lahdetty imitoimaan raitiotieliikenteen ominaisuuksia ilman jareampia infra-
/raideinvestointeja (Turun kaupunki, 2018). Bussien matkustajakapasiteetti on joitain
poikkeuksia lukuun ottamatta pienempi kuin raitiovaunujen, mutta I6ytyyko jotain sellaisia

laatutekijoita, jotka tekevat tavallisesta bussista halutun kulkuneuvon?

Busseissa ei ole renkaiden lisaksi jareita rakenteita, jotka hankaloittaisivat esimerkiksi
penkkien asettelua, joten busseja on lahtdkohtaisesti helpompi sisustaa. Tosin bussien
renkaat, nivelet, ovien paikat ja maara seka moottori vaikuttavat penkkien lukumaaraan seka
sijoitteluun. Bussikalustoa kasvattamalla ei siis automaattisesti lisata istumapaikkoja.
Matalalattiabussit, joita kdytetaan yleisesti kaupunkiseutujen joukkoliikenteessa, tarvitsevat
myo0s tilaa ovien edessa, jotta poistuminen ja nouseminen olisi vaivattomampaa. Busseissa
tulee olla tilaa my06s pyoratuoleille seka lastenvaunuille. (Finn ym., 2011, 54-55).
Matkustajakapasiteetti kasvaa suuremmalla bussikalustolla, mutta matkustajamukavuus
valttamatta ei, koska suurempi osa matkustajista saa seisomapaikan. Seisomapaikkoja ei
koeta miellyttavaksi, koska kuljettajan ajotapa (akkijarrutukset, kiihdytykset) seka
kuljettavan reitin maastonmuodot vaikuttavat matkustajan tasapainoon. Osa matkustajista
ei pysty istumaan selkd menosuuntaan pdin, joten penkkien asettelulla saattaa olla isokin

vaikutus matkustusmukavuuteen ja ndin ollen laatukokemukseen.

Bussien kalustovalmistajat panostavat nykydaan enemman bussien mukavuuteen, jotta
tehdaan investointeja. Uusiin kalustoihin pyritdan tekemaan teknisia ratkaisuja muun
muassa paremmalla jousituksella, erilaisilla koripituuksilla ja lattiakorkeudella, mitka
vahentavat ajosta aiheutuvaa tarinaa seka korien nitinda. Bussien sivuttaisella niiauksella ja

leveillad keskiovilla mahdollisestaan esteeton kulku ja poistuminen busseista. (Scania n.d)
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Bussit eivat kuitenkaan tarvitse tasaista kulkualustaa, toisin kuin raitiotiegeometria vaatii.
Kaduista on vaikea saada keskenaan tasaisia seka kadun tasauksen muuttaminen on kallis
satsaus yhteiskunnalle pelkan miellyttavamman bussimatkan takia. Kadun routiminen
aiheuttaa kadun epatasaisuutta toyssyjen ja railojen muodossa, jotka taas vaikuttavat

matkustamisen mukavuuteen. (Kangas, 2020)

Joukkoliikennematka koostuu seka itse ajoajasta ettad pysakilla vietetysta ajasta (Van Oort
2011, 19). Kaluston koon lisdksi ovien lukumaara ja sijoittelu vaikuttavat myos
pysakkiaikoihin. Bussien ovien keskimdardinen avaus- ja sulkemisaika on 10 sekuntia, joten
jos ovia on paljon ja ne eivat avaudu samanaikaisesti, tama kasvattaa pysakilla oloaikaa.
Kuljettajalta on hyvan ajotaidon mukaista odottaa, ettd matkustajat paasevat istumaan
ennen kuin lahtevat ajamaan, joten jos kalusto on pitka, matkustajilta kestaa paikan

etsiminen kauemmin, varsinkin taydessa bussissa. (Finnym., 2011, 51-52)

Bussissa kulkemisen matkustusmukavuuteen vaikuttaa hyvin paljon kuskien ajotapa. Se
saattaa olla melko aggressiivista, lahelld henkildautojen ajotavan dynamiikkaa, kun yritetdaan
kuroa aikataulua kiinni, kiihdytetdan nopeasti ja tehdaan dkkijarrutuksia. Tdhan ovat myos
kalustovalmistajat ja palveluntuottajat kiinnittaneet huomiota laittamalla busseihin

ajotavanseurantajarjestelmia.

Ajotavanseurantajarjestelmalla voidaan seurata kuskien ajotapaa, kun akkijarrutukset
kirjautuvat ylos ja kiihtyvyytta voidaan saadelld, jotta kulku olisi mahdollisimman tasainen.
Jarjestelmalld voidaan vahentda myds paastoja ja kulutusta, kun ajotapa tasaantuu ja

valtetdaan turhaa joutokayntia. (HSL, 2014)

Bussiverkosto on monipuolinen, mutta saattaa olla hankalasti hahmotettavissa asiakkaan
nakodkulmasta, kun linjoja on useita (Alku 2007). Yksi tapa selkeyttaa linjastokarttoja on
korostaa linjoja eri tavoin: vareilld, viivapaksuudella ja -tyypilla. Tata kutsutaan frequency
mapiksi eli vapaasti suomennettuna vuorotiheyskartaksi (kuva 7). Ensi silmayksella saattaa
huomata, etta kaikki linjat eivat ole samanlaisia palvelutasoltaan, vuorotiheydeltdan,
nopeudeltaan ja esteettémyydeltdan, vaan on oiva tapa osoittaa esimerkiksi runkolinjat.
Selkeat linjakartat ja aikataulut helpottavat matkustajia suunnittelemaan matkojaan seka

tekemaan matkaketjuja. (Walker, 2020) Toinen tapa selkeyttda bussiverkostoa on tehda
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metromaisia linjakarttoja, joissa esitetadan esimerkiksi kohteet, jonne kyseenomaisilla linjoilla

padsee (kuva 8).

Kuva 7 Frequency transit map. Seattle 2010 vs 2020. (Human Transit, 2020)
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Aikaisemmissa tutkimuksissa on huomattu, ettd busseja pidetdaan epaluotettavampina kuin
raideliikennetta. Bussiliikenne kulkee paasaantoisesti sekaliikenteessa muiden ajoneuvojen
kanssa, joten se on hairioherkempi muiden ajoneuvojen vaikutukselle. Jos bussin vuorovali
on 10 minuuttia ja se on 10 minuuttia myohassa, sillda on sama vaikutus kuin etta bussi ei
tulisi ollenkaan. (HiTrans, 2005, 21, 33) Alla olevassa kuvassa 9 on esitetty joukkoliikenteen
luotettavuuteen vaikuttavat tekijat. Ylareunassa on esitetty sisdisesti vaikuttavat asiat
(internal causes), joita ovat muun muassa kuljettajan kaytos, linjastosuunnittelu, muu
joukkoliikenne seka kaluston ja kuljettajien saatavuus. Alareunan ulkopuolisia vaikuttavia
tekijoita (external causes) ovat sad, muu likkenne, muutokset matkustajamaarissa seka
matkustajien kayttaytyminen. (Van Oort, 2011, s.85) Tosin bussi on joustavampi
hairiotilanteissa: jos tielle osuu este, se voi kiertaa sen toista kautta, kun taas
ratikkaliikennetta ei pystyta helposti ohjaamaan muualle. Bussiliikenne on myds

joustavampaa linjaston ja reittien muokkaamiselle.

Kuva 9 Paatekijat joukkoliikenteen palvelutekijéiden muutoksiin (Van Oort, 2011, s. 85)

Internal causes

Schedule quality Driver behavior Infrastructure design Service network design Other public transport

—

Crew availability

LAY
Vehicle
availability

WA

Terminal departure
time variability

Vehicle design

Trip time
variability

Distribution
stopping time

Weather Other traffic Irregular loads T'raveler behaviour

External causes

Liikenne- ja viestintdministerio (2006) teettdaman tutkimuksen mukaan suurissa ja
keskisuurissa kaupungeissa joka neljas matkustaja valttaa bussin kdyttoa viikonloppuiltaisin,
koska tuntevat olonsa turvattomaksi bussissa. Vastaavasti arki-iltaisin bussilla matkustamista

valttaa noin 20 % vastaajista turvattomuuden takia. Tutkimuksessa puhuttiin yleisesti
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joukkoliikenteen turvallisuudesta, mutta kohdekaupunkien kyselyissa kysyttiin nimenomaan
bussiliikenteen turvallisuudesta. Varsinkin rataliikenteessa vartijat ovat nakyvammin esilla
kuin busseissa, mika lisaa turvallisuuden tuntua. (Forsblom & Happonen, 2006) Asiakkaan
kokemaa turvallisuutta liséd myos hyva valaistus ja puhtaat tilat. (Backstrom ym., 2011)
HiTrans-projektissa selvisi, etta kyselyjen mukaan naiset tuntevat olonsa turvattomammaksi
busseissa, vaikka miehet ovat todennakdisempia hyokkayksen kohteita. Olonsa turvattomiksi
bussissa tuntevien osuus on suurempi niilla alueilla, missa rikosmaarat ovat muutenkin

korkeat. (HiTrans, 2005, 36)

Linja-autoliikenteelld on ollut suhteellisen huono maine, joka juontaa juurensa historiasta.
Esimerkiksi Norjassa bussiliikennetta on pidetty sosiaalipalveluna ja tdastd maineesta on
vaikea paasta eroon (UBG, 2007). Mentdessa Suomen historiassa taaksepain, oman auton
omistamista on pidetty statussymbolina ja vain he, kenella ei ole varaa omaan autoon,
kayttavat bussia (Alku, 2007). Tama on vanhentunut ajatusmalli ja bussiliikenteen
hyvaksyttavyys on eri tasolla nykyaan kuin menneina vuosina. Valitettavasti tata kuitenkin
kuulee vield, ainakin vanhempien sukupolvien ja erityisesti miesten keskuudessa.

Lahtokohtaisesti Suomessa busseissa matkustaa laaja kirjo ihmisia.

3.3 Raitiotieliikenteen laatutekijat

Raitiotien laatutekijat (Valli ym., 2010):

Riittava matkustajakapasiteetti

tihea vuorovali

nopea liikennadinti (infra, valoetuudet, avorahastus)
kattava liikenngintiaika

sujuvat vaihdot, esteettomyys

raataloity kalusto

brandi

N o v~ w N oE

Raideliikenteelld sanotaan olevan miellyttavampaa matkustaa vedoten tasaiseen kulkuun ja
danettomampaan matkaan. Varsinkin vanhemmasta raitiotieliikenteessa syntyy kuitenkin

melua ja tarinda radan rakenteista, kiskoista ja vaihteista. Uusien raitiotievaunujen
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sahkomoottorit sekd pyorat ovat hiljaisia, eivatka ndin ollen synnyta melua ymparisté6n
(Helsingin kaupunkisuunnitteluvirasto, 2015). Sahkokayttoiset raitiotiet
ymparistoystavallisia, koska ne eivat tuota pakokaasuja tai suoria hiilidioksidipaastdja, joten

kaupunkiymparisto ja ilman laatu pysyvat miellyttavina asukkaille.

Raitiotieliikenne, erityisesti kiskot, mielletaan usein kestaviksi ratkaisuiksi. Raitiotien on
katsottu parantavan asuinalueen imagoa seka houkuttelevuutta ja ndin ollen vaikuttavat
asuntojen arvon nousuun. Raitiotie ei tarvitse ymparilleen laajoja suojavyohykkeitd, toisin
kuin raskas raideliikenne, joten se mahdollistaa asuntorakentamisen ldhelle raitiotieta.
Raitiotien rakentamista perustellaan nimenomaan maankayton kehittymisella ja
laajentumisella. Yritykset haluavat radan tai raitiotien varteen, koska se kuljettaa suurempia
ihmismaaria alueelle, asiakkaita ja tyontekijoita, eika reitti voi vaihtua yhta nopeasti ja
helposti kuin bussireitit. (Helsingin kaupunkisuunnitteluvirasto, 2015) Esimerkiksi
Yhdysvalloissa historia kuitenkin osoittaa, etta rataliikenne voi loppua samaan aikaan kun
alueelta loppuu markkinat, tydpaikat tai kauppakeskittymat siirtyvat muualle (Walker, 2011).
Yhdysvalloissa on tehty raideinvestointeja ilman tarkempaa maankayton suunnittelua ja
matkustajapotentiaali jaa pieneksi. Suomessa raitiotieinvestoinnit suunnitellaan
perusteellisesti, jotta ne ovat kannattavia ja toimivia myos tulevaisuudessa. Raitiotiet ovat
pitkdikaisia investointeja, joten se voi selittda, minka takia raitiotievaunuja huolletaan ja
hoidetaan paremmin kuin busseja. Esimerkiksi raitiotievaunujen lattioita vaihdetaan

maaravalein. (Kangas, 2020)

Merkittavin ero bussin ja raitiotievaunun valilla on matkustajakapasiteetti. Raitiotievaunulla
pystytdan kuljettamaan suurempia matkustajamaaria. Riittdva matkustajakapasiteetti lisaa
joukkoliikenteen luotettavuutta. Jos bussit ovat taynna, kuskit eivat ota lisda matkustajia
kyytiin ja tama lisaa asiakkaan epatyytyvaisyytta. Esimerkiksi raitiovaunulla korvattavan
runkobussilinjan 550, joka kulkee Espoon ja Helsingin vililla, tulevaisuuden
matkustajamaarat ennustetaan kasvavan 50 000 matkalla per arkipaiva, joten telibussien
kapasiteetti ei vain yksinkertaisesti riita. (Raide-Jokeri, n.d) Toki raitiotieliikenteessa on

verrattaen enemman seisomapaikkoja kuin bussissa.
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Kuva 10 Miksi Raide-jokeri raitiotieliikenteelld eikd runkobussilla. (Raidejokeri, n.d)

LUOTETTAVUUTTA JA
LISAA KAPASITEETTIA

* Runkolinjalla 550 tehd&an arkisin yli 40 000 matkaa
* Ennuste vuodelle 2030 on 90 000 matkaa arkipdivéna
* Bussien kapasiteetti ei riité ja luottettavuus kérsii

210 170 3

henkiléa henkiléaautoa telibussia

Raide-Jokeri-vaunuun mahtuu bussiin verrattuna yli kaksinkertainen maara matkustajial

Uusia raitiotielinjoja rakennettaessa otetaan huomioon ympariston vihreys sekd muu
kaupunkiymparistd. Nain ollen raitiotieliikenteen katuymparistosta saadaan viihtyisampi
my0s jalankulkijoille ja pyorailijoille. Myds pysdkkien saavutettavuuteen panostetaan, jotta
vaihtoyhteydet ja matkaketjut helpottuvat seka esteettémyys paranee. Raitiotievaunun
kiskoja voidaan tehda nurmipintaisena, mika lisda luonnon laheisyytta kaupunkiymparistoon.
Raitiotie mielletadan enemman kaupunkikuvaa luovana aspektina. (Vantaan kaupunki, 2019)
On myo0s sanottu, ettd bussi ei ole mahdollinen kavelyalueiden kulkumuoto, vaan vain kevyt
raitioteilld voidaan toteuttaa kdvelyyn painottuvien kaupunkitilojen tehokas ja toimiva

lilkenne (Hass-Klau & Crampton, 2002).

3.4 Raidekerroin

Raitiotieliikenteen suosiota verrattuna bussililkenteeseen selitetaan usein raidekertoimella.
IImiosta kaytetdaan myos nimitysta raidefaktori. Raidekertoimeksi on eri lahteissa esitetty
lukua 1,3 - 1,5 eli halukkuus kayttda raideliikennetta bussiliikenteen sijaan on jopa 1,5
kertainen. Sita on kuitenkin erittdin vaikea mitata ja usein esitetty jopa

mielipidekysymyksena, jolle ei ole mitaan tilastollista perustelua. (Alku 2007, 83)

Raidekertoimella on perusteltu muun muassa, miksi joukkoliikenteen kulkutapaosuus

kasvaa, kun bussilinjoja on muutettu raideliikenteeksi. Raidekertoimen ansioksi sitd ei



26

kuitenkaan voi tieteellisesti osoittaa, vaan suurempana vaikuttajana on maankaytén

tiivistyminen ja kehittyminen raitiotien seka pysakkien varteen. (Valli ym., 2010, s. 32-33)

Raideliikenteen suosiota verrattuna kumipyodraliikenteeseen ei voine selittdda myoskaan
teknisilla ominaisuuksilla, esimerkiksi sahkokayttoisyydelld, koska nykyaan on myos
runkobusseja sahkokayttoisina. Seka raide- etta bussiliikenne voivat kulkea omilla kaistoilla

ja etuuksilla, joten sekaan ei yksiselitteisesti selitd raidekerrointa. (Walker, 2011)

Raidekerroin saattaa kuitenkin selittaa sen, miksi erityisesti miehet eivat valita kayttaa
bussia, mutta raideliikenteen kaytto on taysin hyvaksyttavaa. Yksi mahdollinen selitys
raitiotien tai rataliikenteen paremmalle imagolle on niiden kallis hinta: yhteiskunta on
panostanut siihen rahaa (Kangas 2020). Taman ilmion saattaa huomata omassa lahipiiriss3,
jossa ei ole tottuneita joukkoliikenteen kayttajia. He kayttavat mieluummin raide- kuin
bussiliikennetta. Tama ilmi6 saattaisi selittya sosiaalis-psykologisella tutkimuksella, mutta se

olisi taysin erikseen toteutettava tutkimus.

Raidekertoimeen saattaa vaikuttaa myds ihmisten karsima matkapahoinvointi, joka on
yllattavan yleista. Tieliikenteen vaatimustaso kadun tasaisuudesta ei ole yhta korkea kuin
raidegeometrian seka -teknologian vaatima taso, joten pelkan bussiliikenteen takia katuihin

ei olla valmiita sijoittamaan niin paljon rahaa. (Kangas 2020)

On todettu, etta ei joukkoliikennetta aktiivisesti kayttavilla on vihemman tietoa
joukkoliikenteesta ja he saattavat kokea enemman ongelmia joukkoliikenteen kdyttamiseen
liittyen kuin aktiivisesti joukkoliikennetta kayttavat (Hi-Trans, 2005, 17). Epavarmuutta
vahentaa raiteiden muuttumattomuus: jos l0ytaa kaupunkiymparistOsta raiteen, siita
todennakaoisesti menee raitiovaunu toisin kuin bussit voivat teoriassa menna melkein mista
vain katualueelta. Kuitenkin eri informaatiokanavilla esimerkiksi reaaliaikaisilla reittioppaalla

ja pysakkinaytoilla voidaan pienentaa riskia ja pelkoa vaaraan bussiin hyppaamisesta.

3.5 Laadullisten tekijoiden huomioiminen bussiliikenteen kilpailutuksessa

Joukkoliikenne on seka joukkoliikenneviranomaisen ostamaa kuljetuspalvelua etta

kuljetusyritysten tuottamaa markkinaehtoista palvelua asiakkaille, joten sita tulisi ajatella
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kuten mitad tahansa muuta palvelua. Miettimalla liikaa tuotantokustannuksia ja keskittymalla
euroihin saatetaan heikentaa palvelun laatua. Laadunhallinta mahdollistaa my6s toiminnan
selkeyttamisen ja tehostamisen, mika saattaa alentaa joukkoliikenteen tuotannon
kustannuksia. Joukkoliikenteen tuottajien, tilaajien ja suunnittelijoiden tulisi ymmartaa mika

on arvokasta ja tarkeda asiakkaille (International Transport Forum, 2013, s.13).

Kappaleessa 3.1 esitettya joukkoliikenteen laatukehaa voidaan hyddyntaa palveluntarjoajan
laadun mittaamisessa. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on kehan subjektiivinen mittari ja
tarjotun palvelun toteutuma (aikataulujen tasmallisyys, ajetut vuorot) on laadun
objektiivinen mittari. Myohastymisia ja muita ulkoisista tekijoista johtuvia epavarmuuksia
tulee aina vastaan joukkoliikenteessa, eivatka nain ollen palveluntarjoajien tavoiteltu ja
toimitettu laatu voi olla ikina taysin samoja. (International Transport Forum 2013, 12)
Laaduntarkkailuun tarvitaan seka toteutuneen etta halutun palvelun jatkuvaa mittaamista,

seka suunnittelussa ettd tuotannossa (Van Oort, 2011, s. 14).

Kuva 11 Ulkoisen laadun tarkkailu. (Quattro, 1998)
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Aikaisemmin Suomessa on bussiliikenteen tarjouspyynndissa huomioitu laadullisista
tekijoista lahinna kalustoon liittyvia tekijoita, kuten maksimi-ika (Liikennevirasto, 2015).
Koska kalusto, pysakit, terminaalit ja reitistd ovat konkreettisia ja numeraalisesti mitattavia,
ne ovat myos helppo priorisoida palvelun tuottajan tai tilaajan toimesta (Vanhanen & Kurri,
2005). Kalustosta vastaa paasdantoisesti lilkkennditsija, joten tilaajan tulee

hankintasopimuksissa maarittaa kaluston laadulliset ominaisuudet, jotta muun muassa
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ymparistonakokulmaan (paastot, melu) seka liikenneturvallisuuteen liittyvat laatuasiat tulee
kdaytantoon (Vanhanen 2007, s. 24-25). Jos laatutekijoita ei avata tarjouspyyntoon tarkasti,
saattaa se aiheuttaa nakemyseroja palvelun tarjoajan ja tarjouspyynnén tekijan valille,
varsinkin subjektiivisissa laatuasioissa. Subjektiivisesti koetut laatutekijat, kuten informaatio
ja hyva asiakaspalvelu, ovat vaikeasti mitattavissa, joten ne on helpompi sivuuttaa

joukkoliikenteen prioriteetteja laadittaessa (Vanhanen & Kurri, 2005).

Helsingin Seudun Liikenne (HSL) tutkii laatutekijoita seka asiakastyytyvaisyyskyselyilla etta
laatututkimuksilla, joissa keskitytaan kaluston kuntoon ja siisteyteen. (Korhonen, 2015)
Norjassa liikennéitsijoiden sopimukset perustuvat kaluston ymparistoystavallisyydelle: Oslon
alueella on tavoitteena vuoden 2020 aikana kadyttdaa 100 prosenttisesti uusiutuvaa
kayttovoimaa, joko sahkda tai biokaasua, joten laatutekijana ymparistoystavallisyys korostuu
erityisesti. Laatutekijat, kuten siisteys, ajotavan laatu, asiakaspalvelu ja tasmallisyys, ja niiden
muodostama kannustin muodostavat Oslossa 5-8 % liikenndintisopimuksen tuloista. Naita ja
muita laatutekijoita mitataan asiakastyytyvaisyyskyselyilld. Vahintadn 93 % asiakkaista tulee
olla tyytyvaisia palveluun, jotta lilkennditsijat saavat bonuksen. Mgre ja Romsdalin laanissa
Norjassa joukkoliikennevalineiden kuljettajia halutaan rohkaista parempaan
vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa. Sielld tarjotaan suoraan kuljettajille bonusta, joka
maardytyy asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten mukaan. (Urban Transport Group, 2017, s. 33,
41-47)

3.6 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisessa suunnittelussa asiakas on yrityksen toiminnan lahtékohtana (Saarijarvi,
2018). Ihmisen maailmankuva on subjektiivinen ja jatkuvassa muutoksessa, joten
asiakasldahtoisen suunnittelun tulisi olla tilannesidonnaista ja dynaamista. Vuorovaikutus
kehittyy yhteistyon ja konfliktien kautta, joten ristiriitoja ei sovi turhaan valtella. (Rossi,
2016) Koska asiakkailla on paljon enemman informaatiota saatavilla kuin ennen, he osaavat
myo6s vaatia enemman. Asiakaskeskeisyyden ydinajatuksena on kertoa, kuinka tarjottu
palvelu tuo ratkaisuja kayttajien ongelmiin: kuinka palvelu tai tuote sopii heidan

elamantilanteisiinsa ja tarpeisiin. (Fader, 2011)
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Asiakaskeskeisyys haastaa perinteista tuotantokeskeista ajattelutapaa, jossa
yksikkokustannukset ja tuotantokate ovat olleet yritysten ja palveluntuottajien I[ahtokohtina.
Nama ovat toki myos tarkeita elementteja, mutta eivat ota huomioon asiakastarpeita.

Asiakkaat ovat kuitenkin yritysten ja palveluiden elinehto. (Saarijarvi, 2018)

Asiakaskeskeisyys ei tarkoita sitd, etta tehdaan kaikki mita asiakas haluaa, joten se ei
automaattisesti tarkoita asiakastyytyvaisyyttd. Asiakastyytyvaisyys, suosittelu ja
asiakasuskollisuus ovat asiakaslahtoisyyden mittareita. (Saarijarvi, 2018) Asiakaskeskeinen
yritys on sellainen, jolla on lahtékohdat ja halu ymmartaa asiakasta. Asiakas ei ole aina
oikeassa ja kaikkia ei voi miellyttad, joten tarkeinta asiakaskeskeisyydessa on identifioida ja
segmentoida yritykselle tarkeat asiakkaat, joille voidaan tarjota erilaisia palveluita. Ei ole
olemassa yhta tietynlaista asiakasta, vaan tulisi tiedostaa heidan erilaisuutensa ja kayttaa
sita hyodyksi eri palveluita luodessa. Tarkeda on arvioida asiakkaan tuoma arvo

tulevaisuudessa. (Fader, 2011)

Seuraavassa kappaleessa on esitetty miten ja miksi asiakaskeskeista suunnittelua

hyodynnetdan joukkoliikennesuunnittelussa.

3.7 Joukkoliikenteen asiakaskeskeinen suunnittelu

Joukkoliikenteen jarjestamista ja kehittamista tulisi tarkastella asiakaskeskeisesti; se on
kuitenkin asiakkaita varten luotu palvelu. Jos asiakas saa huonoa palvelua, han ei
todennakaoisesti kdyta sita uudelleen tai suosittele tuttavalleen. Yksikin negatiivinen
kayttajakokemus saattaa laskea matkustajatyytyvaisyytta ja synnyttaa epavarmuuden
tunteen, mika vaikuttaa jatkossa paatokseen olla kayttamatta joukkoliikennettd. Jos asiakas
taas on tyytyvainen kokemaansa palveluun, han kokee myo6s laadun hyvaksi. (Vanhanen,

2007, s. 36)

Suunnittelun |ahtokohtana on ihmisten liikkumiskayttaytyminen ja luontainen tarve liikkua.
Tarpeet syntyvat ihmisten erilaisista eldamantavoista: missa he kayvat toissa vai opiskelevat,
missa asioidaan vapaa-ajalla, missa kaydaan ostoksilla. Tahan liittyy olennaisesti myds
maankaytto, joka taas maarittda mihin nama paikat sijoittuvat. (Linna ym., 2015) Ihmiset

ovat my06s jossain maarin aina jalankulkijoita: he kdvelevat matkan ajoneuvolleen tai
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parkkipaikalta kauppaan (Walker 2012, 15). On ihmisten omasta halusta kiinni, ettd he
kavelisivat parkkipaikan sijaan bussipysakille tai asemalle. Asiakaskeskeisella suunnittelulla
voidaan paasta lahelle asiakkaan tahtoa seka tarpeita ja tuoda asiakkaille tietoon eri
vaihtoehdot seka esimerkiksi niiden oikeat aikasaastét. Omalla autolla kulkeminen ei
valttamatta ole loppujen lopuksi nopein tapa liikkua, jos maaranpaassa joutuu etsimaan

parkkipaikkaa, joka I16ytyy kauempaa kuin ldhin pysakki tai asema.

Joukkoliikenne kuljettaa joukkoja, mutta joukko ei koostu homogeenisesti samankaltaisista
ihmisista ja tarpeista. Ihmisilla on eri lahtékohdat siihen, miksi he kayttavat
joukkoliikennetta. (Pastinen ym., 2006) Joukkoliikenne tarvitsee toimiakseen
mahdollisimman suuren asiakaskunnan, joten sen tulisi olla mielekasta samaan aikaan myos
eri asiakaskunnille. Tutkimusten mukaan joukkoliikenteen kayttajia yhdistavat ennemmin
samankaltaiset elamantyylit kuin pelkdt demograafiset ominaisuudet (HiTrans, 2005, s. 39).
Yksi tapa ryhmitelld asiakkaat on jakaa ihmiset erilaisiin ryhmiin esimerkiksi omien
tarpeidensa ja lahtokohtiensa mukaan (taulukko 5). Talla tavoin saadaan tutkittua

liikkumiskayttaytymista paremmin.

Taulukko 5 Eri asiakkaiden ryhmittelytavat (Sovellettu lahteesta Joukkoliikenteen

houkuttelevuuden ja kdyton lisddminen eri liikkujaryhmissa kaupunkiseuduilla)

Ryhmittely

Markkinoiden perusteella Asiakasryhmat identifioidaan ja
ryhmitellaan markkinointitutkimuksista
saatujen samankaltaisten vastausten
perusteella.

Vaestolliset ja sosioekonomiset Sukupuoli, ik, siviilisdaty, perheen

ominaisuudet elamantilanne, koulutustaso, ammatti,
tulotaso, asumismuoto, ajokortin
omistaminen, kansallisuus, uskonto

Maantieteelliset ominaisuudet Kotiosoite, tyopaikkakeskittymat,
harrastuspaikat

Asenteet ja elamantapa Ihmisten mielenkiinnon kohteet, asenteet,
uskomukset, matkojen tekemisen syyt.

Tuotteen kaytto Joukkoliikenteen kayttomaarat: heavy
users, medium users, light users.
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Tarpeet ja hyodyt Fyysisten, emotionaalisten tai psykologisten
tarpeiden tyydyttaminen: Kayton avulla
saavutetaan maksimaalinen hyoty yksilolle.

Mita asiakas sitten odottaa joukkoliikenteeltd ja miten odotukset kohtaavat
palveluntuottajan tavoitteiden kanssa? Monet asiakkaiden toiveista ovat kapeakatseisia ja
koskevat heiddan omia tarpeitaan: haluavatko he pysakin oman talonsa eteen vai eivat
missdan tapauksessa halua siihen pysakkia. Joukkoliikenteen suunnittelijoiden tulee naista
yksittaisista palautteista koota laaja-alaisempia verkkoja ja tehda suurempia joukkoa
hyodyttavia ratkaisuja. Kun on selvitetty mita asiakkaat joukkoliikenteelta vaativat,
seitseman paatekijaa ovat nousseet esiin (kuva 12). Nama vaatimukset eivat suoraan kerro,
kuinka hyvaa palvelun tulee olla, mutta ne kertovat millaisia asioita tulee joukkoliikenteen
suunnittelussa ja jarjestamisessa huomioon seka mista tulee huolehtia. Listan vaatimus
numero 5, “Palvelu kunnioittaa minua”, pitaa sisallaan vaatimuksen pehmeista
laatutekijoistd. Kohta on todella subjektiivinen ja voisi pitaa sisallaan mita tahansa
tunneperaisia arvoja, mutta paasaantoisesti silla tarkoitetaan vaatimusta siita, etta
joukkoliikennematka antaa jotain arvoa ajallemme joukkoliikennevalineessa: turvallisuutta,
mukavuutta, kohteliaita kanssakdymisia yms. Huomion arvoista kuitenkin on, ettd pehmeit
laatutekijat ovat kulttuurisidonnaisia. Jos laatutekijoita ei huomioida, asiakkaalle saattaa
tulla mielikuva huonosta palvelusta, joka ei ole hdnen arvoisensa. (Walker, 2012, s. 23-29)
Vertauskuvana voisi kdyttaa ravintolapalvelua: Jos ravintola on sotkuinen, asiakaspalvelu on
epakohteliasta ja siella on turvatonta, ei sinne halua menna pelkan ruoan takia, jos muitakin

vaihtoehtoja loytyy.



32

Kuva 12 Asiakkaiden odotukset ja niiden aiheuttamat kysymykset joukkoliikenteesta.

(Human Transport, 2012, s. 27)

It takes me Stops/Stations.
where | Does it stop near me,

and near my
want to go. destination?

Connectivity.

; Can 1 get there f
It takes me ] T ereliom

when |

want to go.

Frequency.
What is the maximum
waiting time?

Itis a good Span

u.se of my 15 it running when |
time. need it?

Speed or Delay.
s How much time will
Itis a good 77T T T welose along the way?
use of my '

money.

Fare.
What will it cost?

Civility.

Safety, security,
amenity, courtesy,
cleanliness, etc

Reliability.
Does it run predictably
day after day?

R It is there, whenever and gl Simplicity.
It gives me #
g wherever | need it. 15 the network easy
freedom (to

to remember?

change my
plans).

1 can figure out, and
remember, how it works. Presentation.

Is it casy to learn what
I need to know?

Hyvan palvelun kehittelyssa ja suunnittelussa on hyva aluksi analysoida asiakkaiden tarpeet.
Asiakkaiden arvojen priorisointi luo kestavan pohjan joukkoliikennesuunnittelulle ja asiakas
tuntee, etta palvelua tehddan hanta varten, jonka kautta han myos helpommin tuntee

palvelun omakseen ja kadyttaa sita. (Vaismaa, K., ym. 2017)

Asiakaslahtoinen joukkoliikennesuunnittelu vaatii nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden
tunnistamista. Kayttdjien ryhmittely on vakiintunut tarkastelumenetelmana niin
kansainvalisesti kuin kansallisesti mitd enenevissa maarin, joita hydodynnetdan muun muassa
markkinointistrategioissa ja palveluiden kohdentamisessa. (Pastinen ym., 2007, s. 26-28.) Ei-
joukkoliikennetta kayttavat omistavat usein auton ja he eivat tunne joukkoliikenteen
tarjontaa tai sen luotettavuutta, jonka takia ovat herkempida muun muassa mediassa
kerrottuihin uutisiin paikallisesta joukkoliikenteesta (esimerkiksi mydhastelysta) tai muiden
ihmisten kokemuksille ja mielipiteille. Ei-kayttdjat ovat myos herkempia kokemaan ongelmia

joukkoliikenteessa verrattuna aktiivisesti joukkoliikennetta kayttaviin. (HiTrans, 2005, 17)
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Kuntaliiton (2017) kuntapalveluista tekeman tutkimuksen mukaan kaupunkiseuduilla
arvostetaan hyvaa joukkoliikennetta. Kriittisimmin joukkoliikenteeseen suhtautuivat ei-
kayttajat. Tama saattaa johtua joukkoliikennepalveluiden huonosta saavutettavuudesta,
saatavuudesta tai tiedon puutteesta. Palvelun kayttajille joukkoliikenne on tutumpi, joten
heille kertyy myos positiivisia kayttajakokemuksia. Tasta voidaan tehda johtopaatos, etta
juuri ei-kayttajia on hankala houkutella joukkoliikenteeseen, koska ennakkoasenteet ovat

vahvat.

Etatyoskentely- ja opiskelu muuttavat myos ihmisten liikkumistarpeita. Enda tyopaikalla ei
tarvitse olla yhdeksasta viiteen, vaan yha useampi voi maarittda oman tyodaikansa seka missa
fyysisesti tyoskentelee. Palvelualoilla tydaika kattaa kdaytdnnossa koko kellon ympari. Miten
siis tarjota joukkoliikennepalveluja joukoille, joiden tarpeet ja tavat eivat kohtaa? Yleisesti
joukkoliikenteen tarjonta on pyrkinyt keskittymaan kaikkia kayttajia palvelevaan tuotantoon.
Menemalla kohti liikkumisen ohjausta (Mobility Management) kiinnitetdan huomiota
enemman palvelun markkinointiin eika ainoastaan tuotannollisiin seka toiminnallisiin

asioihin. (Pastinen ym., 2007, s. 23-25)

Asiakaskeskeinen joukkoliikenteen suunnittelu ei ole taysin ongelmatonta. Asiakasryhmat
eivat automaattisesti tarkoita yhtenevaistda markkinaryhmaa. Tama vaatii erillista
markkinointi- ja seurantatutkimusta, jotta markkinointi osataan kohdentaa oikealle
asiakasryhmalle. Yhteiskunnallinen muutos on myds todella nopeaa ja asiakasryhmittely
joutuu muuntautumaan muutosten mukaan, joka taas vaatii jatkuvaa tarkastelua seka
seurantaa. Esimerkiksi “tyomatkalaiset” ovat hyva esimerkki nopeasta muutoksesta: Etatyot
ovat lisddntyneet ja tydaika muuttunut liukuvaksi, joka laajentaa joukkoliikenteen kayton
tarvetta ja tasaa ruuhkapiikkeja. Yhteiskunnallisten muutosten huomiointiin auttavat

erilaiset viestéennusteet. (Pastinen ym., 2007, s. 28-29.)

HSL:n tekeman arvotutkimuksen (2015) mukaan joukkoliikenteen asiakkaat arvostavat
eniten tasmallisyyttd ja luotettavuutta. Kayttajat eivat odota joukkoliikenteeltd elamyksid,
vaan se helpottaa arkea ja mahdollistaa liikkkumisen. Kayttajien matkustamisen
perustarpeiden; palvelun ennakoitavuus, turvallisuus ja toimintavarmuus on taytyttava
matkan aikana, jotta he kokevat lisdarvoa muilla laatutekijoilla (kuva 13). Asiakkaiden

matalat odotukset myoés mahdollistavat tilaisuuden tarjota pienia elamyksia, kuten



kampanjoita ja tempauksia, jotka lisddvat arvoa asiakkaille, mutta peruspalvelun tulee olla
kunnossa. Toisaalta, kun asiakas on esimerkiksi markkinoinnin kautta tietoinen tulevista
kehitystoimenpiteista tai joukkoliikennepalvelun parantamisesta, se madaltaa kynnysta

antaa negatiivista palautetta (Vanhanen, 2006, s. 36).

Kuva 13 Joukkoliikenteen kayttajan tarvehierarkia (HSL, 2015)

JOUKKOLIIKENTEEN

TARVEHIERARKIA iy
Lisdarvo oppiminen rahdo

lisaarvopalvelut

reaaliaikainen

opastaminen

seurattavuus
Hallinnan tunne (opdettivyys tettiy

suunniteltavuus

Matkustamisen

perustarpeet .

Asiakaskokemus syntyy suunnittelun, markkinoinnin ja viestinnan yhteistyosta. Asiakkaalle
taytyy tuoda esille hanta varten olevat palvelut ja kertoa, ettad palvelua tehdaan
nimenomaan asiakkaita varten. (Mayo, 2020) Iiman joukkoliikenteen markkinointia,
potentiaalisilla ja nykyisilla kayttajilla ei ole valttamatta riittavasti tietoa palvelusta ja ndin

ollen joukkoliikenne voi tuntua etdaltda. Tama nostaa kynnysta kokeilla ja kayttaa palvelua.

34



35

4 Nykytilatutkimus

Nykytilatutkimuksessa on esitetty yleisesti Tampereen seudun joukkoliikennejarjestelma
seka tehty kartoitus valitusta runkolinjaparista 1 ja 70 paikkatietoaineistoa hyddyntaen.
Nykytilatutkimuksen tarkoituksena on luoda kokonaiskuva Tampereen seudun
joukkoliikenteen tamanhetkisesta tilanteesta, jonka pohjalta kehitystoimenpiteita

tulevaisuutta ajatellen voidaan esittaa.

4.1 Tampereen joukkoliikennejarjestelma

Liikennejdrjestelma tarkoittaa kokonaisuutta, joka muodostuu tavara- ja henkiléliikenteesta,
lilkenneverkoista ja- valineista, viestintayhteyksista, eri liikkenteen palveluista seka liikennetta
ohjaavista jarjestelmista (Traficom, n.d). Joukkoliikennejarjestelmaan kuuluvat kaikki
joukkoliikennevalineet, joita ovat juna, linja-auto- ja raitiotieliikenne sekda muut

liikennepalvelut, pysakkiverkosto ja asemat.

Tampereen seudulliseen joukkoliikenteeseen kuuluvat Tampereen kaupungin lisaksi
Kangasala, Lempaala, Nokia, Orivesi, Pirkkala, Vesilahti ja YI6jarvi. Nama kaupungit ja kunnat
muodostavat seudun joukkoliikennelautakunnan, joka tekee joukkoliikennepalvelua
koskevat ylimmat paatokset. Tampereen kaupunki toimii seudullisen joukkoliikenteen
joukkoliikenneviranomaisena, joka huolehtii muun muassa liikennesuunnittelusta,

matkapalveluista seka viestinndsta ja markkinoinnista.
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Kuva 14 Tampereen seudun joukkoliikenteen toimivalta-alue (Tampereen seudun

joukkoliikenne, 2020b)

Toiminta-alue

Asukkaita vuonna 2018
Nyssen toiminta-alueella

389 615

32983
Yisjérvi

31679

Kangasala

‘ 3 204

Lempddld

4 396
Vesilahti

Tampereen seudun joukkoliikenteen markkinointinimena ja kattobrandina toimii Nysse
(Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020b). Talla hetkelld Nyssen
joukkoliikennejarjestelmadan kuuluu bussiliikenne ja Pirkanmaan lahijunaliikenne, mutta se
taydentyy raitiotieliikenteella elokuussa 2021, kun Tampereen ratikka aloittaa liikenndinnin.
Kuvassa 15 on esitetty, kuinka kaikki joukkoliikenne kuuluu yhden Nysse-brandin alle,
palveluntuottajasta huolimatta. Korostamalla yhteista brandia luodaan
joukkoliikennejarjestelmalle selkeytta ja asiakkaalle helppouden tunnetta, kun kaikki samat
lipputuotteet kayvat kaikissa palveluissa seka kaikkien palveluiden informaatio 16ytyy

yhdesta ja samasta paikasta.
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Kuva 15 Nysse toimii kattobrandind Tampereen seudun joukkoliikenteessa (Tampereen

seudun joukkoliikenne, 2020a)

NYSSE
EEm = A

L/- vinsuvsaror  TKIL

@ Tampereen Yhteistydssa:
snrsLilkenne oy PAUNU Ratikka ov. Liityntapysakainti
Kaupunkipydrat
A Liikenndinti- a ICDocmx Lahijunaliikenne
VELEEEEOOIEn kunnossapitoallianssit. Palveluliikenne

Pysékkikatokset

4.1.1 Bussiliikenne

Tampereen seudun joukkoliikenne vastaa bussiliikenteen tilaamisesta ja kilpailutuksesta
seka linjasto- ja aikataulusuunnittelusta. Itse lilkennoinnista vastaa liikkennoéintisopimuksen
saanut yksityinen liikennditsija tai Tampereen kaupunkiliikenne liikelaitos. (Tampereen
seudun joukkoliikenne, 2020b) Bussiliikenteen operointi tapahtuu Nysse-brandin alla
lilkennoitsijasta huolimatta, joten Tampereen seudun joukkoliikenteen bussit tunnistaa

valkosinisesta varityksesta.

Tampereen seudun joukkoliikenne kokee uudistuksen kesalld 2021, kun ratikka aloittaa
lilkenndinnin ja sitd mydten myos bussilinjastoa paivitetdan vastaamaan kasvavan ja
kehittyvan kaupunkiseudun tarpeisiin. Bussilla liikennditavaa runkolinjastoa tullaan
kehittamaan ja selkeyttdamaan muiden bussilinjojen toimien paasaantoisesti runkolinjastoa

tdydentavana palveluna. (Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020b).

4.1.2 Runkolinjasto

Tampereen seudun joukkoliikenteessa runkolinjasto koostuu talla hetkellad runkobusseista ja
lahijunaliikennepilotista (esitetty kappaleessa 4.3). Jarjestelma tulee tdydentymaan
raitiotielld. Runkobussililkenne ajetaan suuremman matkustajakapasiteetin omaavilla

telibusseilla, jotka eivat ulkonaollisesti eroa muista liikennoivista bussilinjoista, mutta
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linjanumeroinnissa runkolinjoille on varattu numerot 1-10. Ne kuitenkin tayttavat
runkobussilinjaston tarkeimmat ominaisuudet, kuten tihedan vuorovalin, pitkan
lilkenndintiajan seka riittdvan matkustajamaaran. Nykyisia varsinaisia kaupunkiseudun
runkolinjojaovat 1, 2, 3,4,5, 6, 8,9, ja 10, joita liikenndiddaan 78 paikkaisilla telibusseilla.
Seutujen valisilla linjoilla 40, 50, 70 ja 80 on runkolinjamaisia ominaisuuksia ja niita kutsutaan
seutukympeiksi. Taulukossa 6 on esitetty mita ominaisuuksia runkobusseilla on talla hetkella
Tampereen seudulla. Taulukko on sama kuin taulukko 1, mutta siihen on lisatty Tampereen

runkobussit.

Taulukko 6 Runkobussilinjaston ominaisuudet Tampereen seudulla. (Sovellettu lahteesta

Superbussin maaritelma Turun seudulla, 2018)

Runkobussi Runkobussit Superbussi Raitiotie
(yleisesti) Tampereella
1. Omat kaistat keskelld katua | Osittain Ei Kylla Kylla
2. Liittymdetuudet Osittain Osittain Kylla Kylla
3. Ymmérrettava Vaihtoyhteydet Vaihtoyhteydet Kylla Kylla
verkkohierarkia ja eivat yht eivit yhta
matkaketjut laadukkaita laadukkaita
4. Riittdvan pitka pysakkivali Osittain Osittain Kylla Kylla
5. Pysdkit ovat verkon pysyvid | Pienempi Pienempi Kylla Kylla
solmupisteita merkitys ja merkitys ja
pysyvyys Pysyvyys
epavarmempi epdavarmempi
6. Ajantasainen Paapysakit ja Paapysakit ja Kylla Kylla
matkustajainformaatio kalusto kalusto
7. Korkea valityskyky (tihed Bussiin mahtuu Bussiin mahtuu Osittain Kylla
vuorovali, laaja aikataulu, vihemman vihemman
kalusto) matkustajia matkustajia
8. Moderni, laadukas kalusto | Yleensa ei Osittain (linjalla 2) | Kylla Kylla
ja avorahastus avorahastusta
(poikkeus HSL)
9. Laadukas ja ndkyva Osittain Ei erillista brandia | Kylla Kylla
brandi/imago (kalusto,
pysakit, infra)
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10. Laadukas urbaani katutila
my0s kavelyn ja pyorailyn
osalta

Kylla Kylla

Yhtena runkobussien tarkedana ominaisuutena pidetadn bussien omaa varitysta ja brandia,
kuten esimerkiksi HSL-alueen oranssit runkobussit (kuva 16). Runkobussien erillista
brandaystda on myods Tampereella pohdittu useaan otteeseen, mutta sita ei ole vield koettu
tarpeelliseksi. Yhtena syyna, miksi runkolinjastoa ei haluta ulkonaéllisesti erottaa muusta
linja-autoliikenteestd, on linjakierto. Samoja busseja ei voisi kayttaa seka runkolinjastolla
ettda muulla linjastolla, joten se nostaisi kustannuksia. Runkolinjastolla pitaisi olla myds oma
varakalusto bussien hajoamis- ja muita tilanteita varten. Tilalle ei voisi ottaa tavallista bussia

korvaamaan vuoroa, vaan sen pitdisi olla runkobussin varityksella. (Salkonen, 2020)

Kuva 16 Havainnekuva runkobussin ja perusbussin varityksesta HSL-alueella (HSL, 2012)

Runkofinjan tunnus

500

Runkolinjabussl, virl: RAL 2009

Tampereella on tutkittu seka testattu avorahastuksen mahdollisuutta, joka on yksi
runkolinjaston ominaisuuksista. Avorahastuksen ideana on, ettd matkustajan ei tarvitse
nousta pelkastdadn etumaisesta ovesta sisdan vaan voi hyddyntad myos keskimmaisia ovia,
joiden yhteydesta loytyvat lipunlukulaitteet. (Halminen, 2019) Esimerkiksi HSL-alueen
avorahastusmallissa lipputuotteita ei tarvitse leimata, mutta Tampereella liput ovat

leimattava noustessa kyytiin. Taman takia Tampereella avorahastuksesta kaytetaan termia
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keskeltd kyytiin. (Salkonen, 2020) Avorahastusmallissa pysakkiajat ja matka-aika lyhenevat,
kun matkustajat paasevat jouhevammin sisalle. Taman on katsottu myos lisaavan
asiakastyytyvaisyytta. Vaikka joukkoliikenteen jarjestdjan taloudellisten kulujen ei katsottu
nousevan ylitsepadasemattomasti, avorahastusta ei ole viela toistaiseksi toteutettu kaikkialla

Tampereen joukkoliikenteessa. (Halminen, 2019)

4.1.3 Raitiotieliikenne

Tampereella on pitka historia ratikkaliikenteen suunnittelusta. Ensimmaisen kerran raitiotien
rakentamisesta on tehty aloite Tampereella vuonna 1907, mutta ensimmaisen
maailmansodan ja sen aiheuttaman materiaalipulan takia raitiotie jai valmisteluasteelle.
Seuraavan kerran ratikka nousi esiin 1920-luvulla, mutta joukkoliikennevalineeksi valittiin
bussi. Selvitys raideliikenteen kehittamisesta alkoi vuonna 1991 ja vuonna 2002 tehtiin
paatos seudullisen pikaraitiotien selvityksen aloittamisesta, koska joukkoliikenteen todettiin
saavuttavan ldhitulevaisuudessa maksimikysyntansa, mita ei voi bussiliikenteelld hoitaa.
Vuonna 2014 tehtiin paatos raitiotien toteuttamisesta yleissuunnitelman pohjalta ja
rakentamisesta pdatettiin 2016. Heti seuraavana vuonna alkoivat ratikan ensimmaisen
vaiheen rakentamisty6t valilla Pyynikintori - Hervantajarvi seka hieman myohemmin Sorin
aukio - yliopistollinen sairaala (kuva 17). Ensimmaisen osan liikkennginti alkaa elokuussa
2021. Paatos toisen osan rakentamisesta valille Pyynikintori — Lentavanniemi tehtiin vuonna
2020 ja sen rakentaminen kaynnistyi samana vuonna. Liikenndinnin on tarkoitus alkaa
vuonna 2023 Santalahteen ja vuonna 2024 Lentavanniemeen. Yhteensa raitiotien linjapituus

on 23 kilometria. (Tampereen Raitiotie Oy, 2019)
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Kuva 17 Tampereen ratikan osat 1 ja 2 (Tampereen Ratikka, 2019)

: (o) Tampereen
U Ratikka

“* LENTAVANNIEMI

HERVANTA

Tampereen raitiotie
Osa 1, toteutus v, 2017-2021
©Osa 2, suunnittelu v. 2018-2020

Tulevan raitiotien myota kaupunkirakenne tiivistyy ja maankaytto tehostuu, kun raitiotien
varteen keskittyy vuosien 2016-2040 aikana 70-75 prosenttia asuntorakentamisesta ja
vuonna 2040 arviolta 50 prosenttia koko kaupunkiseudun tyopaikoista. Raitiotie on pysyva
lilkennereitti, joka mahdollistaa tyopaikkojen laajentumisen myos keskustan ulkopuolelle
hyvin joukkoliikenneyhteyksien varteen. Voidaan siis sanoa, etta ratikalla on mittavat
vaikutukset Tampereen elinvoimaan. Ratikka on linjassa myos Tampereen tavoitteen kanssa
olla hiilineutraali vuoteen 2030 mennessd, koska sahkoinen raitiotieliikenne on
lahipaastotonta liikkkumista. Ratikan myota keskusta-alueen ja Hervannan keskeisten katujen
ilmanlaadun on arvioitu parantuvan, mika luo miellyttavampaa kaupunkiymparistoa

asukkaille ja liikkujille. (Tampereen Raitiotie Oy, 2019)

Ratikan vuorovali ruuhka-aikaan keskusta-alueella on 3-4 minuuttia ja muualla 7,5 minuuttia.
Ratikkaan noustaan kaikista ovista ja kaikki kulku on esteetontd, kun pysakit ovat korotettuja
eikd rakoa ratikan ja laiturin valiin juuri jaa. Toisin kuin bussiliikenteessa, ratikassa ei saa
ostettua lippuja kuljettajalta. (Tampereen Raitiotie Oy, 2019) Tulevissa ratikoissa pystyy
maksamaan kertalipun myos pankkikorttien Idhimaksulla. Muuten ratikoissa toimivat kaikki
Nyssen lipputuotteet, mikad helpottaa vaihtojen ja matkaketjujen tekemista eri

joukkoliikennevalineiden vililla. (Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020c)
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Tampereen seudullisen raitiotien, Seuturatikan, yleissuunnittelu alkoi 2019. Siina
tarkastellaan Tampereen raitiotien laajentamista Pirkkalan, Kangasalan Lamminrahkan ja
Saarenmaan seka Yl6jarven suuntiin (kuva 18). Paatokset kunkin suunnan
linjausvaihtoehdosta tehtiin seutukuntien valtuustoissa vuoden 2020 lopussa. Seuturatikka
tukee Pirkanmaan maakuntakaavaa 2040, missa Tampereen seudun
liikennejarjestelmakokonaisuus muodostuu ldhijunaliikenteesta, raitiotiesta ja laadukkaista
bussiyhteyksista. (Seuturatikka, 2020) Maankayton tiivistaminen ja palvelujen seka
asutuksen levidaminen Seuturatikan seutukuntiin mahdollistaa tiiviin ydinkaupunkialueen
lisaksi laadukkaat joukkoliikennevyohykkeet. Esimerkiksi Pirkkalan haarassa
kayttajapotentiaali ratikalle on jo olemassa, joten se ei vaadi massiivista maankayton

uudistusta (Huhtala, 2020).

Kuva 18 Seuturatikan linjausvaihtoehdot yleissuunnitelmassa. (Seuturatikka, 2020)

raitiotien

Seuturatikan linjausvaihtoehdot
YLOJARVJ T: y

Lasjennettava raitiotielinja

TAMPERE

Lamminrahka

g

KANGASALA

Sy e Sl )

PIRKKALA

4.1.4 Lahijunaliikenne

Pirkanmaan ldhijunapilotti on Liikenne- ja viestintaministerion, Tampereen kaupunkiseudun
kuntayhtyman, VR:n, Nyssen ja Pirkanmaan liiton yhteinen hanke, joka aloitettiin
joulukuussa 2019. Lahijunavuoroilla haluttiin lisata raiteilla kulkevaa ty6-, opiskelu- ja vapaa-
ajanliikennetta lahikuntien valilla ja ndin helpottaa maanteiden ruuhkia. Lahijuna taydentaa
nykyistd vuorotarjontaa ja se toimii tunnuksella M niin kuin Manse. Vuorot painottuvat

aamuun ja iltapdivaan, jotta se palvelisi nimenomaan tyo- ja opiskelumatkoja. Kokeilu kestaa
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vuoden 2020 ajan, jonka jalkeen tarkastellaan liikenteen suosio ja paatetdan, jatketaanko
kokeilua vuoteen 2022 asti. (Pirkanmaan liitto, n.d) Helmikuusta 2020 Nyssen kausiliput ja
vuoden 2021 alusta mobiililiput alkoivat kdyda Pirkanmaan lahijunaliikenteessa Nyssen
toimivalta-alueella yhteysvaleilla Nokia — Tampere, Lempaalda — Tampere ja Orivesi —
Tampere. Nain saatiin Tampereen seudun joukkoliikenteeseen yksi uusi palvelu
bussiliikenteen lisaksi. Muualla junassa kdyvat VR:n lipputuotteet. (Tampereen seudun

joukkoliikenne, 2020b)

Kuva 19 Pirkanmaan raideliikenne. (Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020b)

a
PIRKANMAAN RAIDELIIKENNE




44

4.1.5 Muut liikennepalvelut

Lilkkennepalveluilla tarkoitetaan markkinaehtoista tai julkista liikkenteeseen liittyvaa palvelua,
jota tarjotaan joko suuremmalle joukolle tai yksityisesti. Liikennepalvelut voivat olla
yhteiskayttdauton varaamista, kaupunkipydran lainaamista, muun kulkuneuvon
vuokraamista tai kuljetuspalveluita. Eri lilkennepalveluilla voidaan taydentaa
joukkoliikennepalvelun tarjontaa aluilla tai vuorokauden aikoina, jolloin tarjonta ei ole
riittavaa. (Weiste ym., 2019) Tampereen seudulla tallaisia markkinaehtoisia
lilkennepalveluita on runsaasti, kuten sahkdpotkulaudat ja kaupunkipyorat. Tampereen
kaupunki on myds suunnittelemassa julkisrahoitteista kaupunkipyérapalvelua ja sen

toteutusprosessi on kdynnissa.

Pirkkalassa sijaitsee Tampere-Pirkkalan lentoasema, joka on Suomen yhdeksanneksi vilkkain
lentoasema. Lentoasemalla on vilkas kansainvalinen matkustajaliikenne. Vuonna 2019
lentoaseman palveluja kaytti yli 220 000 matkustajaa, joista suurin osa (135 000) oli

kansainvalisia matkustajia. (Finavia, n.d)

Tampereen seudulla toimii palveluliikenne, joka on taksin ja bussin valimuoto.
Palveluliikenteessa on otettu huomioon asiakkaiden erityistarpeet ja kyytiin padsee
rollaattorin tai pyoratuolin kanssa. Palveluliikenne toimii padasiassa kutsusta tietylla alueella
ja tiettyihin kellonaikoihin, mutta osassa palveluliikenteessa on myds tietyt vakiopysakit ja -
vuorot. Palveluliikenteessa toimivat Nyssen matkakortit. Tampereen seudulla Tampereen
lisaksi palveluliikennetta on Kangasalalla, Nokialla, Orivedelld, Pirkkalassa, Vesilahdessa ja

Ylojarvelld. (Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020d)
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Kuva 21 Tampereen palveluliikenteen kartta. (Tuomi Logistiikka, 2020)

4.1.6 Linjastouudistus 2021

Raitiotie alkaa liikenn6imaan vuonna 2021, jonka myo6ta koko joukkoliikenneverkosto vaatii
uudistusta. Linjastouudistuksen myo6ta tehdaan selkeat runkobussilinjat (kaupunkiseudulla
linjanumerot 1-10 ja seutukuntien alueella 40, 50, 70, 80 eli "seutukympit”) ja syottoliikenne
runkolinjoille hoidetaan muilla bussilinjoilla (Huhtala, 2020). Talla selkeytetdaan bussilinjastoa
ja vaihtoyhteyksia seka poistetaan paallekkaiset suorat yhteydet kuntakeskuksiin. Nama
periaatteet olivat koko linjastouudistuksen lahtékohtana. Aikaisemmin bussilinjojen
paatepysakit sijaitsivat Keskustorin ja Koskipuiston ldheisyydessa ja uuden linjaston myota
bussit vievat uusiin kohteisiin, mika vahentada pysakkien ruuhkaisuutta. (Tampereen seudun
joukkoliikenne, 2020e) Linjastouudistuksen myo6ta bussiliikenteen luotettavuuden on

katsottu parantuvan, silla syottoliikenteen reitit lyhentyvat (Tampereen Raitiotie Oy, 2019).

Linjastouudistusta lahettiin kehittamaan vuonna 2018 asiakaslahtoisesti eli yhdessa alueiden
asukkaiden kanssa. Asukkaat saivat kommentoida luonnoksia netissa seka paikan paalla
jarjestetyissa tilaisuuksissa. Kommenttien pohjalta syntyi linjasto, joka hyvaksyttiin kevaalla
2019 Tampereen seudun joukkoliikennelautakunnassa. Asiakkaat paasevat vaikuttamaan

my0s linjaston aikatauluihin kevaan 2021 aikana. (Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020¢e)
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4.2 Laadullisten tekijoiden huomioiminen joukkoliikenteen kilpailutuksessa

Tampereella

Tampereen kaupunkiseudulla joukkoliikennepalvelut hankitaan palvelusopimusasetuksen
mukaisesti. Palvelusopimusasetus varmistaa, etta toimivaltaisen viranomaisen alueella
joukkoliikennepalvelut ovat luotettavia, korkealaatuisia tai edullisia verrattuna siihen, etta
palvelut tuotettaisiin vain markkinoiden ehdoilla (Laki liikenteen palveluista 320/2017, §
171). Laki liikenteen palveluista korvasi aiemman Joukkoliikennelain (869/2009), jossa oli
erikseen joukkoliikennetoimijaa velvoittama laatulupaus. Liikennepalvelulaissa ei ole tata
laatulupausta, joten palvelun tilaajan tulee halutessaan kirjata sopimuksiin tarkkaan kaikki
laatua koskevat vahimmaisvaatimukset. Toimivaltainen joukkoliikenneviranomainen eli
palvelun tilaaja kilpailuttaa liikennditavat linjastot ja solmivat sopimuksen valitun palvelun
tuottajan kanssa maaritetyksi aikavaliksi. (Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020b)
Paasaantoisesti yhteistyd Tampereen seudun joukkoliikenteen liikennditsijoiden eli palvelun
tuottajien kanssa on toiminut hyvin. Yhteistyo tiivistyi raitiotien rakentamisen alkaessa, kun
syntyi pelko bussiliikenteen korvaamisesta tai jopa kokonaan poistumisesta Tampereen

"ratikkabuumin” myota. (Huhtala, 2020)

Tampereen kaupunkiseudun joukkoliikenneviranomaisella on velvollisuus pitdaa huolta siita,
ettd liikennditsija noudattaa sopimusta, jossa yleensd on maaritetty muun muassa kaluston
laatuvaatimukset ja aikataulut. Tampereen seudun joukkoliikenteen sopimuksilla valitut
lilkennoitsijat ovat Nysse-brandin alla, joten bussimatkat toimivat Nyssen palvelun
"kayntikortteina” ja palvelun tulee olla sen mukaista. Tampereella on tehty busseissa
hiljaista laadun tarkkailua eli palvelun tilaajan edustajat ovat voineet katsoa toimiiko
busseissa ilmastointi, onko kuljettajien ajotapa miellyttavaa ja onko kalusto siistia.
Laadunvalvonnan toiminta on kehittynyt vuosien saatossa ja sen pohjalta on tehty myos
parannuksia tarjouspyyntoon seka sopimukseen merkattavista laatutekijoista. Esimerkkina
bussien ovien ulkopuolelle vaadittiin lamput, joiden avulla ndkee pysakilla maanpinnan.
Tama helpottaa matkustajien poistumista ulos bussista, kun eivat astu pimedssa l1atakoihin
tai kompastu reunakiveen. Myds reaaliaikaisen liikennetiedon saatavuus parantaa
asiakkaiden kokemaa laatua. Liikennditsijat pystyvat ajolaitteistaan peruuttamaan vuoron,
jos se jaa jostain syystd ajamatta, mika taas nakyy reittioppaassa asiakkaalle. (Huhtala, 2020)

Hyva esimerkki asiakkaan kokeman laadun parantamisesta on bussien sisdpuolella olevat
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infonaytot, jotka tiedottavat mahdollisista hairiotekijoista seka kertovat seuraavat pysakit

(kuva 22).

Kuva 22 Bussin infonayttd (Rautio, 2020)

4.3 Asiakasldahtoisen suunnittelun hyodyntaminen Tampereella

Asiakaslahtoisessa suunnittelussa asiantuntijat suunnittelevat palvelua yhdessa asiakkaiden
kanssa heidan tarpeiden ja odotusten mukaisesti. Kartoittamalla ja osallistamalla oikeat
osapuolet suunnitteluun, saadaan tarpeet selvitettya kaikissa suunnittelun vaiheissa. Erona
tassa on perinteiseen suunnitteluun se, ettd asukkaiden kommentit eivat tule vasta sitten,

kun suunnitteluty6 on jo tehty. (Hyvonen, 2014, s.15-16)

Tampereen seudun joukkoliikenne on tehnyt oman toiminnan asiakaslahtoisyyden tueksi ja
varmistamiseksi palvelukasikirjan. Se toimii tyokaluna kaikille seudun joukkoliikennetta
tuottaville tahoille, jotta se tarjoaa kaikille asiakkaille yhtendisen palvelukokemuksen.
(Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020a) Palvelukasikirjan taustalla oli ratikan
rakentamisen aloittaminen. Tampereen seudun joukkoliikenne ei ole jatkossa vain
bussiliikennetta ja haluttiin saada kokonaisvaltainen joukkoliikennejarjestelman kokonaisuus
yhteisen Nysse-brandin alle. Asukkaat olivat kiinnostuneita, voiko ratikassa matkustaa
samoilla lipputuotteilla kuin bussissa, joten koettiin tarkedksi tuoda esiin Nyssen brandia.

Nysse on nimenomaan liikkkumisen ratkaisu, ei pelkastdaan bussiliikenteen nimi. Samalla



48

haluttiin ottaa palvelumuotoilu tiiviisti osaksi joukkoliikennesuunnittelua: miten Nyssen

palveluilla tuotetaan eniten arvoa asiakkaalle? (Salkonen, 2020)

Palvelukasikirjatyon myo6ta tehtiin laaja tutkimus joukkoliikenteen kayttajien
asiakasprofiileista (kuva 23), jonka tavoitteena oli hahmottaa keskeiset asiakasprofiilit ja
niiden suhteellinen osuus potentiaaliseen asiakaskuntaan verrattuna. Profiilit luotiin
joukkoliikenteen kayttdjien tarpeiden, arvojen ja preferenssien perusteella. (Tampereen
seudun joukkoliikenne, 2020a) Asiakasprofiilien myota voidaan tunnistaa tekijat, joita eri
asiakasprofiilit arvostavat ja kohdentaa oikeat toimenpiteet asiakkaiden oikeisiin tarpeisiin.
Naita tekijoita voidaan hyddyntaa muun muassa markkinoinnissa, esimerkiksi tuodaan esiin
liityntapysakaointia kruisailijoille. Palvelukasikirjaa on konkreettisesti hyodynnetty jo ratikan

matkustajainformaation suunnittelussa. (Salkonen, 2020)
Kuva 23 Yhteenveto Nyssen kulkumuotoryhmista ja profiileista. (Palvelukasikirja, 2020)

JOUKKOLIIKENTEEN KAYTTAJAT JOUKKOLIIKENTEEN SEKA HENKILOAUTON KAYTTAIAT HENKILOAUTON KAYTTAJAT

b= 35 % b & 41 % @ 21 %

18 % 17 % 19 % 23 % 1% 10%
SAASTAJA VASTUUNKANTAJA OPTIMOIJA TEHOSTAJA KRUISAILIJA PAKKO-

“Joukkoliikenne on “Joukkoliikenne on vaivattomasti “Joukkoliikenne on vastuullinen valinta - “Joukkoliikenne tai auto, kunhan kulkumuoto “Liikkumisessa on tirkeaa AUTOILIJA
helppo ja edullinen” ekologista.” mutta on se auto kiteva." on nopein matkalleni.” vapaus ja vaivattomuus.” “Auto on ainoa jarkevd

vaihtoehto talla hetkelld.”

KAVELEE TA| PYORAILEE3%

wax - -
B

Tampereella on asiakkaiden toimesta toivottu paljon pankkikortin lahimaksun kayttamista

maksuvalineena, joka otetaan kdyttéon vuonna 2021 ratikassa ja busseissa. (Salkonen, 2020)
Tama on hyva esimerkki siitd, etta Tampereella kuunnellaan asiakkaiden toiveita ja pyritdaan
huomioimaan niita suunnittelussa seka kehittamistoimenpiteissa. Asiakkailla on aika- ja
paikkariippumaton mahdollisuus osallistua joukkoliikenteen suunnitteluun monipuolisia

osallistamis- ja vaikuttamiskanavia hyédyntaen niin paikan paalla fyysisesti kuin digitaalisesti.
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Palautteita kerataan verkkosivuilla, jarjestetyissa asiakastilaisuuksissa sekad saanndllisilla,
kuukausittain tehdyilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla. Palautekanavien on koettu olevan
vuorovaikutuksellisimpia kuin yksittdiset yleisotilaisuudet, vaikka sosiaalista kohtaamista ei
synny. (Huhtala, 2020) Kyselyilld kartoitetaan asiakkaiden tyytyvaisyyttda muun muassa
kuljettajien ajotyyliin, kalustoon, reitteihin seka aikatauluihin. Tuloksia hydédynnetdaan muun
muassa liikennéitsijoiden palkitsemisessa ja laadullisten tekijoiden kehittamisessa.
(Tampereen seudun joukkoliikenne 2020b) Joukkoliikennesuunnittelun haasteena on
kuitenkin sen tehtava suunnitella palvelua "joukkoja varten” eika kaikkiin palautteisiin ole
resursseja tai edes oleellista reagoida heti. Helpommin annetaan negatiivista palautetta, joka

ei aina ole niin rakentavaa. (Huhtala, 2020)

Joukkoliikennesuunnittelussa on ollut yleensa tapana tehda asiakastyytyvaisyyskyselyita
nykyisille asiakkaille, jonka takia suunnittelijat ovat tietoisempia asiakkaittensa tarpeista.
Lilkkkumistarpeita koskevat kyselyt olisi tarkeaa kohdistaa koko vaestolle, jotta saadaan
saavutettua myos potentiaaliset asiakkaat. (Pastinen ym., 2007, s.59)
Asiakastyytyvaisyyskyselyjen tuloksia kdytetaan palvelun kehittdmiseen ja parantamiseen.
Asiakaskyselyissa kysymysten maarittelylld ja asettelulla on erittdin tarkea merkitys. Jos
asiakas ei ole esimerkiksi koskaan kysynyt kuljettajalta tietoa matkasta, koska ei ole ollut
tarvetta, han ei mydskdan osaa arvottaa sita laatu- tai asiakastyytyvaisyystekijana.

(Vanhanen & Kurri, 2005)

Tampereen seudun joukkoliikenne liittyi vuoden 2020 alussa mukaan BEST-
projektiverkostoon, joka tulee sanoista Benchmarking European Service of Public Transport.
BEST:iin kuuluu Tampereen seudun joukkoliikenteen lisdksi Suomesta HSL-alue ja Turun
seudun joukkoliikenne sekda muualta Euroopasta Bergen, Geneve, K66penhamina, Oslo,
Trondheim, Rotterdam-Haag -alue ja Tukholma. Projektiverkoston paatavoitteena on
kasvattaa joukkoliikenteen kaytt6a Euroopan kaupunkiseuduilla, huomioiden erityisesti
asiakkaiden tarpeet, odotukset ja vaatimukset. BEST tekee vuosittain kansainvalisen
kyselytutkimuksen, jolla mitataan BESTiin kuuluvien kaupunkien asukkaiden tyytyvaisyytta
alueensa joukkoliikenteeseen. Kysely tutkii valittuja joukkoliikenteen laatutekijoitd, joita ovat
tarjonta, luotettavuus, tiedonsaanti, henkilokunnan toiminta, turvallisuus,
matkustajamukavuus, yhteiskunnallinen merkitys, vastine hinnalle, palvelun

suositteluhalukkuus ja kokonaistyytyvaisyys yleisesti alueen joukkoliikenteeseen.
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Tiedonkeruu kyselya varten kestdaa tammikuusta joulukuuhun, joten Tampereen seudun

ensimmaiset BEST-tulokset saadaan kevaalla 2021. (BEST, 2006)

Asiakastyytyvaisyyskyselyjen ja avointen palautteiden lisaksi Tampereen seudun
joukkoliikenteelld on kaytossa Nysselab eli joukkoliikenteen testilaboratorio, jonka kautta
asiakkailla on mahdollista osallistua palveluiden kehittamiseen. Nysselabissa on vaihtuvat
teemat, joiden tiimoilta jarjestetdan muun muassa tyopajoja ja palvelututkimuksia.
Osallistujat kutsutaan teemasta tai tutkittavasta aiheesta riippuen kohderyhmittain. Talla
hetkelld on kdynnissa testi Tampereen Ratikan matkakokemuksesta, johon sai ilmoittautua
mukaan idsta riippumatta. Asiakkailta kerdtaan tietoa heidan kokemuksistaan muun muassa
sujuvasta siirtymisesta pysakilta ratikkaan, maksamisen helppoudesta seka

matkustajainformaatiosta. (Tampereen seudun joukkoliikenne, 2020f)

Tampereen kaupungissa toimivat kuntademokratian alueverkostot, jotka ovat olleet my6s
mukana joukkoliikenteen kehittamisessa seka kommentoineet tulevia palveluita.
Alueverkostot ovat osa Tampereen kaupungin strategiaa, missa on maaritelty jokaisen
kaupunkilaisen mahdollisuudesta osallistua ja vaikuttaa. Nysse toimii kuitenkin kahdeksan
kunnan ja kaupungin seudulla, joten Tampereen kaupungin alueverkosto on vain yksi

foorumi muiden osallistumismahdollisuuksien joukossa. (Salkonen, 2020)

4.4 Maaridllinen nykytilatutkimus runkolinjoista 1 ja 70

Tyon alussa toteutettiin suppea kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus seudullisten
runkolinjojen 1 ja 70 nykytilasta. Maarallisella tutkimuksella haluttiin kartoittaa linjojen
nykyinen toimivuus: mikd on vuorotarjonta ja vuorotiheys, mika on matka-aika, kalusto,
pysakkiparit. Nykytila taytyy olla kartoitettuna, jotta voidaan jatkokehittaa bussien
runkolinjaston laadullisia toimenpiteitd, eika keksita pyoraa uudelleen. Tutkimuksessa
hyodynnettiin paikkatietoaineistoa, jonka avulla kartoitettiin muun muassa nykyisten linjojen

pysakkien saavutettavuus.

Nykytilatutkimuksen tarkasteluajankohdaksi valittiin 1.-17.2.2019 ja liikennepaiviksi
maanantaista torstaihin. Helmikuu valittiin ajankohdaksi sen takia, koska se on talvikuukausi

ja oletettavasti eniten joukkoliikenteen kayttdjia, koska keli ei todennakdisesti houkuttele
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pyoradilyyn tai kavelyyn. Ajankohdasta rajattiin pois hiihtolomaviikko, jotta sen ajan
vahentyneet matkustajamaarat eivat vaikuttaisi tuloksiin. Tyon edetessa huomattiin, etta
viikonloput sotkivat nousijamaarien yhteenlaskua. Nain ollen tarkastelusta ulkopuolelle

jaivat viikonlopun yévuorot ja yélinjat.

Linjat valikoituivat vertailupariksi erilaisten maarallisten laatutekijoidensa kautta: Linjalla 1
on yleisesti Tampereen muuhun bussiliikenteeseen verrattaen tihea vuorovali (ruuhka-
aikoina 7,5 minuuttia), mutta se pysahtelee usealla pysakilld, kun taas linja 70 on erittdin
suora ja nopea, mutta sita ei lilkkennoida yhta tihealla vuorovalilla. Linja 1 on kaupunkiseudun
virallinen runkolinja ja linja 70 seudullinen ”seutukymppi” eli silla on runkolinjamaisia
ominaisuuksia. Linjat esitelldan seuraavissa kappaleissa. Linjojen asiakasprofiileihin ja niiden
eroavaisuuksiin palataan luvussa 5 Kyselytutkimus. Nykytilatutkimuksen tuloksia verrataan

kyselytutkimuksesta saatuihin vastauksiin, joihin palataan kappaleessa 5.2.2.

Runkolinjojen 1 ja 70 pysdkeille maaritettiin 600 metrin saavutettavuusalueet todellista
lilkenneverkkoa pitkin. Usein pysakkien saavutettavuuksia arvioitaessa kdytetaan 600 metrin
sadetta linnuntietd, mutta tdma ei anna yhta realistista kuvaa. Saavutettavuusalueeksi
valittiin 600 metrid, koska se koetaan viela kohtuulliseksi kavelymatkaksi runkolinjastolle,
jossa pysakkitiheyden ei ole tarkoitus olla niin suuri, kuten normaalilla linjastolla (HLS 2016).
Runkolinjaston etuna nopea matka-aika, joka karsii jatkuvasta pysahtelysta. Keskimaarainen
kdvelyvauhti on 70 metrida minuutissa (Kangas, 2019), joten 600 metrin matkan kavelee 8,5
minuutissa. Tampereella bussiliikenteen pysakin hyvaksyttavana kavelyetaisyytena
kaytetdan 400-600 metria ja raitiotie- seka bussiliikenteen runkolinjaston pysadkkien
hyvaksyttavana kavelyetaisyytena 600-800 metria, joten saavutettavuustarkasteluihin valittu

etdisyys sopi myos Tampereen kadytantéihin.

Hieman pidemmat kavelymatkat ovat hyvaksyttavia runkolinjojen pysakeille, silla
kdvelymatka kompensoituu pysakin nopeilla yhteyksilla ja tiheilla vuorovaleillad (HSL 2016).
Ympdriston miellyttavyys ja esteettomyys, kuten korkeat maet, saattavat vaikuttaa myos
halukkuuteen kavella pysakille. Jos ihminen joutuu kdvelemaan pysakille ruuhkaisten

autoteiden yli ja niiden varressa, halu hyp&ata oman auton rattiin kasvaa.
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Nykyisten kdyttdjien lisdksi haluttiin selvittaa potentiaalisten uusien asiakkaiden maara.
Pysdkkien saavutettavuusalueen matkustajapotentiaalia tarkasteltiin paikkatietopohjaisesti
eli kuinka paljon vaestda asuu 600 metrin alueella pysakista. Vaestomaara saatiin YKR-

aineistoista.

Tutkimuksessa hyodynnettiin paikkatietoaineistoa ja tyon tueksi tuotettiin kartta-aineistoja
QGlIS-ohjelmalla. Kartat vietiin ArcGIS Onlineen, jotta niitd voidaan tutkia seka esitella
monipuolisemmin kuin perinteisessa PDF-muodossa. Aineistoina hyédynnettiin Tampereen
kaupungin tuottamaa avointa dataa joukkoliikenteen linjastosta ja pysakeistd. Tampereen
kaupungilta saatiin Iahtétiedoiksi linjojen pysakkikohtaiset nousutiedot, jotka vietiin
paikkatieto-ohjelmaan. Tata kautta saatiin myds visuaalisesti selville, mitka ovat linjojen

suosituimmat pysakit (kuva 24).

Kuva 24 Linjat 1 (Pirkkala-Tampere) ja 70 (Nokia-Tampere) nousijamaarat pysakeittain
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TyOssa kaytettiin myos YKR-aineistoa, mista saatiin selville alueen vaestomaara, autottomat

kotitaloudet seka tyopaikkakeskittymat. Vaestomaaraa tarkasteltiin saavutettavuusalueen



sisalld ja sen kautta selvitettiin joukkoliikenteen matkustajapotentiaali vaestomaarallisesti

(kuva 25).

Kuva 25 Vaestomaara saavutettavuusalueella (600m) ja nousijoiden maara/1000 asukasta
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Kuva 26 Linjat 1 ja 70 nousijat/1000 asukasta seka autottomat kotitaloidet/1000 asukasta
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Nykytilatutkimuksessa selvitettiin myds missa sijaitsevat Tampereen, Nokian ja Pirkkalan
peruskoulut, lukiot, korkeakoulut seka ammattiopistot (kuva 27). Molempien linjojen

saavutettavuusalueelle sijoittuu useita oppilaitoksia, joten ne palvelevat hyvin myos

koululaisia ja opiskelijoita.

Kuva 27 Oppilaitosten sijoittuminen linjojen varteen
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Dataa tarkastellessa huomattiin poikkeuksia, jotka johtuivat lIahtotietoaineiston
virheellisyydesta. Tarkastelun kautta huomioitiin, etta paikkatietopohjainen data ei ole
taysin luotettavaa vaan vaatii kriittista tarkastelua. Tutkimuksessa auttoi myos tilaajan
paikallistuntemus, jonka avulla huomattiin muun muassa bussien rahastuslaitteiden

tuottaman datan virheellisyys.

Seuraavissa kappaleissa 4.4.1 ja 4.4.2 on esitetty linjojen 1 ja 70 ominaisuuksia tarkemmin.
Tarkastelussa on kaytetty Tampereen kaupungilta saatua lippudataa tarkasteluajankohdalta,
josta saatiin selville matkustajamaarat seka kaytetyt lipputuotteet. Lippudatasta saatiin
selville myds linjojen ikdjakaumat. Datassa ei ole eroteltu vaihtoja. Tampereella kaikkien
vyOhykkeen matkoilla vaihtoaika on nykydan 90 minuuttia. Lipputuotteista poistettiin
rahastuslaitteilla tehdyt leimaukset ja “muut” lipputuotteet, kuten vaihdot, arvolipun lataus,
ennakkoliput, henkilokunta, Matkahuollon lipputuotteet, Nysse+VR-liput seka ryhmaliput,
koska niista ei voinut paatella matkustajan ikda. Nama on kuitenkin huomioitu
kokonaismatkustajamaaralaskennassa. Lippudataa analysoidessa oli hyva huomioida, etta
mobiililiput olivat tarkasteluajankohtana juuri tulleet kdytt66n Tampereen seudun
joukkoliikenteessa (31.1.2019), joten sen takia niiden kaytto oli vield todella vahaista.

Helmikuun 2019 aikatauluista saatiin laskettua vuorotiheys.

4.4.1 Llinja 1 Pirkkala — Tampere

Linja 1 valikoitui tarkasteltavaksi linjaksi sen tihedan vuorovalin vuoksi. Ruuhka-aikaan sen
vuorotiheys on jopa 7,5 minuuttia. Pirkkalan alue on my6s jatkuvasti kehittyva
asuntorakentamisen vuoksi. Pirkkalaan on suunnitteilla raitiotieyhteys, minka takia
tulevaisuudessa bussilinja 1 vaatinee uudelleen tarkastelua reitin ja pysdkkien osalta, koska
ei ole tarkoituksen mukaista olla paallekkaista palvelua tarjoavia bussi- ja raitiotielinjoja.
Yksityiskohtaisemmassa paikkatietoanalyysissa ja -tarkastelussa keskityttiin Pirkkala —
Tampere (TAYS) viliin, koska Tampere — Kangasala (Vatiala) on tadysin erityyppinen vali
matkustajapotentiaaliltaan seka linjavolyymiltaan pienempi kuin Pirkkalan paa linjasta. Linja
1 jatkaa Tampereen yliopistolliselta sairaalalta (TAYS) kohti Vatialaa Teiskontietd, joka on
valtatie, kunnes Tampereen Itdisen kehatien kohdalla siirtyy kulkemaan lahemmas asutusta.
Valilla Pirkkala (Suupan tori) — Tampere bussi kulkee tiiviin asutuksen, monen

tyopaikkakeskittyman seka oppilaitosten valittdmassa laheisyydessa.
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Linjalla 1 on todella suuret nousumaarat. Vuosina 2017-2019 matkustajamaarat ovat
pysyneet suhteellisen samana, joka saattaa tarkoittaa linjan saavuttaneen bussililkenteen
matkustajakapasiteettinsa (kuva 28). Suuret matkustajamaarat indikoivat

matkustajapotentiaalia raitiotieliikenteelle.

Kuva 28 Nousut linjalla 1 vuosina 2015-2019

Nousut linja 1 Kangasala- Tampere- Pirkkala
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Linjan kokonaispituus on 23 kilometria (Pirkkala-Vatiala). Pirkkala (Suupan tori) — Tampere
(TAYS) valinen linjapituus on 12 kilometria. Alla olevassa taulukossa on esitetty linjan 1

teknisia ominaisuuksia:

Taulukko 7 Linja 1 valilla Pirkkala - Vatiala

Linja 1

Matkustajamaarat (2019) 3608978
Linjan pituus (km) 23
Linjan ajoaika (min) 68
Vuorovali ruuhka-aikaan (min) 7,5
Pysakkiparit (kpl) 51
Pysakkivalin pituus (ka m) 450
Pysakkivalikohtainen ajoaika (ka, min) 1,33

Ajomatkan keskinopeus (km/h) 20,3
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Kalusto Volvo 8900 2017, Euro 6
Volvo BEA 2011

Valilla Suupan tori — Sorin aukio bussi on hyvinkin kilpailukykyinen yksityisautolle, silla
arvioitu ajoaika omalla autolla on 16-17 minuuttia (Google Maps) ja bussilla matka kestaa
noin 20 minuuttia. Nykytilatutkimuksen mukaan linjalla voidaankin sanoa olevan hyvin
sitoutuneita matkustajia, koska tarkasteluajankohtana suosituin lipputuote on kausilippu
(kuva 29). Suurin ikdryhma, joka linjaa kayttaa ovat aikuiset (kuva 30) Kuvaajat on tehty
kayttaen tarkasteluajankohdan lippudataa. Linjan 1 nykytilakartoituksen lippudatasta
saatettiin huomata, etta opiskelijatuotteita kayttavia oli merkittavan vahan verrattuna
muihin ikaryhmiin, vaikka linjan saavutettavuusalueella on muun muassa Tampereen

yliopiston keskustakampus seka Tampereen ammattikorkeakoulun padakampus.

Kuva 29 Linjan 1 kaytetyt lipputuotteet tarkasteluajankohtana (1.-17.2.2019)
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Kuva 30 Linjan 1 ikdjakauma tarkasteluajankohtana (1.-17.2.2019)
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4.4.2 Llinja 70 Nokia — Tampere

Linja 70 valikoitui tyéhon vertailupariksi runkolinjamaisten ominaisuuksiensa vuoksi. Linja 70
lilkenndi nopealla matka-ajalla, kulkien suoraan pysahtymatta reittia Porintie-Turuntie-
Nokian valtatie. Taman takia linjan ajomatkan keskinopeus on noin 36 km/h ja pysakkien
keskimaardinen vali on jopa 900 metria. Vertailuarvona Tampereen ratikan keskinopeus,
joka tulee olemaan 19-22 km/h (Tampereen Raitiotie Oy). Linjan 70 vuorotiheys ei

kuitenkaan ole kovin suuri: ruuhka-aikaan linja kulkee vain 20 minuutin valein.

Taulukko 8 Linja 70 valilla Nokia - Tampere

Linja 70

Matkustajaméaarat (2019) 480 747
Linjan pituus (km) 15,5
Linjan ajoaika (min) 26
Vuorovali ruuhka-aikaan (min) 20
Pysakkiparit (kpl) 17
Pysakkivalin pituus (ka m) 900
Pysékkivalikohtainen ajoaika (min) 15

Ajomatkan keskinopeus (km/h) 35,8
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Kalusto Volvo BEA 2007, Euro 5

Verrattuna linjaan 1, linjalla 70 on huomattavasti pienemmat matkustajamaarat (kuva 31).
Tama saattaa johtua sen huomattavasti valjemmasta vuorotarjonnasta, ei niinkaan linjan
houkuttelevuudesta. Jos kulkee Nokian asemalta Tampereelle, bussilla seka autolla kulkee
lahes yhta nopeasti, noin 25 minuuttia. Linjan 70 matkustajista kilpailee Nokian junaliikenne,
varsinkin nykyaan, kun Nyssen matkakortit kdyvat myos lahijunaliikenteessa. Lahijunalla
padsee Nokialta Tampereen rautatieasemalle vain 15 minuutissa. Muualta Nokialta tulevat ja
muualle kuin Tampereen rautatieasemalle matkustavat pitavat linjaa 70 varteenotettavan
tapana matkustaa, sillda matkoja ei valttamatta haluta ketjuttaa eri kulkumuotojen valilla, jos

on mahdollisuus paasta suoralla linjalla perille.

Kuva 31 Linjan 70 nousumaarat vuosina 2015-2019

Nousut linja 70 Nokia - Tampere
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Kuten linjalla 1, my6s linjan 70 kaytetyin lipputuote oli tarkasteluajankohtana kausilippu.
Nykytilatutkimuksen mukaan kertalipun kaytté on hieman suurempaa linjalla 70 (8,8 %) kuin
linjalla 1 (5,5 %), mutta taas linjalla 70 arvolippua kaytettiin vdhemman (kuva 32). Runsas
kausilipun kaytto kertoo tassdkin sitoutunutta asiakaskuntaa. Yli 50 prosenttia linjan 70

matkustajista oli aikuisia (kuva 33).



Kuva 32 Linjan 70 kaytetyt lipputuotteet tarkasteluajankohtana (1.-17.2.2019)
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Kuva 33 Linjan 70 ikdjakauma tarkasteluajankohtana (1.-17.2.2019)

Linja 70, ikdjakauma
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5 Kyselytutkimus

Koska taman opinndytetyon viitekehyksena on runkobussiliikenteen asiakaslahtoinen
kehittaminen, haluttiin tydssa toteuttaa kvalitatiivinen tutkimus asiakaskyselyn muodossa
vertailuparilinjojen 1 ja 70 nykyisille seka potentiaalisille asiakkaille. Kyselyn tavoitteena oli
tutkia linjojen 1 ja 70 matkustajien arvostamia joukkoliikenteen laadullisia tekijoita, jotka

toimivat talla hetkelld ja niita, joissa olisi kehittamisen varaa.

5.1 Kyselyn toteutus ja kysymysten asettelu

Kyselytutkimus toteutettiin lokakuussa 2020 verkkokyselynd, jota mainostettiin linjojen 1 ja
70 bussien infonaytoilla seka Tampereen seudun joukkoliikenteen verkkosivuilla ja
sosiaalisessa mediassa. Kohderyhmaksi valittiin nykyiset joukkoliikenteen kayttajat seka
henkildautoilijat, jotka eivat aktiivisesti kayta bussia Nokian ja Pirkkalan seuduilta: linjojen 1
ja 70 nykyiset kayttdjat seka potentiaaliset matkustajat. Kyselytutkimus laitettiin kuitenkin
yleiseen jakoon Tampereen seudun joukkoliikenteen kanaviin, jotta tavoitettiin

mahdollisimman suuri yleiso.

Kyselyn alkuun koottiin vastaajan taustatietoja selvittavia kysymyksia, joita oli muun muassa
kuinka usein kayttaa joukkoliikennetta ja mihin tarkoitukseen, useimmiten kaytetty
lipputuote seka ikda. Ndin saatiin verrattua tuloksia nykytilatutkimukseen. Taustatiedoissa ei
kysytty vastaajan sukupuolta tai taloudellisia tuloja koskevia kysymyksia. JOKOLA-
tutkimukseen vastanneiden sukupuolella, taustalla tai asuinpaikalla ei ollut suurta vaikutusta
heidan arvottamiin joukkoliikenteen laatutekijoihin (Vanhanen ym., 2007), joten naita
tekijoita ei myoskaan tassa kyselytutkimuksessa kysytty. Taustatietokysymysten lisdksi
kysyttiin asiakkaiden liikkumistottumuksia, jotta saatiin tietoon vastaajien asiakasprofiilit.
Kyselytutkimuksesta jatettiin pois maarallisia laatutekijoita eli linjastoa, aikatauluja ja
vuorotarjontaa koskevat kysymykset. Naita tutkittiin vain niiden subjektiivisten

ominaisuuksien kautta, esimerkiksi koetaanko aikataulut luotettavaksi.

Taustatietoja selvittavien kysymysten jalkeen kysyttiin kumpaa linjaa kayttaa, 1 vai 70, jotta
tuloksista saatiin eroteltua linjojen asiakasryhmat ja ndin vertailtua linjojen asiakaskuntaa

keskendan. Samalla pystyttiin tutkimaan raideliikenteen houkuttelevuutta suhteessa
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bussiliikenteeseen sen mukaan, minka linjan valitsee. Pirkkalaan (linja 1) on suunnitteilla
raitiotie ja Nokialta paasee junalla Tampereen keskustaan, joten sen mukaan minka linjan

valitsi, avautui kysymys, jossa piti valita raideliikenteen ja bussin valilta.

Tutkittavat laadulliset tekijat valikoituivat yhdessa tilaajan kanssa ja lisaksi
kirjallisuustutkimuksen pohjalta kyselyyn nostettiin sellaisia laatutekijoita, joita on tutkittu
muissa ulkomaisissa tutkimuksissa ja projekteissa. Valitut laadulliset tekijat olivat
matkaketjujen toimivuus, saavutettavuus, esteettomyys, luotettavuus, tasmallisyys,
hallittavuus, informaatio ja matkustajamukavuus. Kysymykset aseteltiin siten, etta laadulliset
tekijat kirjoitettiin helposti ymmarrettaviin lausemuotoihin. Tekijat jaettiin ennen matkaa
vaikuttaviin tekijoihin sekd matkan aikana vaikuttaviin tekijoihin, joista kyselyyn vastaaja sai
valita kaksi vaihtoehtoa. Laatutekijoita arvotettiin suhteessa keskenaan, esimerkiksi
arvostaako vastaaja enemman lyhyita kavelymatkoja pysakille vai nopeaa matka-aikaa. Talla
asettelulla haluttiin saada selville mita laatutekijoita asiakkaat arvostavat eniten ja mihin

kannattaa suunnittelussa seka markkinoinnissa panostaa.

Kyselytutkimus loytyy kokonaisuudessaan liitteesta 1.

5.2 Kyselyn tulokset

Kysely oli auki 11 vuorokautta, jonka aikana saatiin 547 kappaletta relevantteja vastauksia.
942 henkilda klikkasi kyselya ja 822 aloitti kyselyn, mutta ei tehnyt sita loppuun asti. Yksi syy
miksi kyselyn auki klikannut henkil6 ei tehnyt kyselya loppuun asti arvioitiin olevan se, etta
kysely oli kohdistettu nimenomaan linjojen 1 ja 70 kayttajille tai niiden Idhialueilla asuville.
Vaikka vastausaika oli lyhyt, saatiin kuitenkin todella suuri joukko vastauksia, mika
edesauttoi tulosten analysoinnissa. Ihmisia selkeasti kiinnostaa mahdollisuus vaikuttaa heita
koskeviin palveluihin. Vastauksia analysoitaessa oli hyva pitad mielessa kyselyn ajankohta: se
toteutettiin koronapandemian aikaan, joka on vaikuttanut ihmisten liikkumiseen esimerkiksi
etdtoiden ja -kouluun siirtymisen takia. Asiakkaat eivat silld hetkelld kdyta bussia niin usein

kuin aikaisemmin.

Kyselyssa kysyttiin mihin tarkoitukseen yleensa joukkoliikennetta kdyttaa. Huomattavasti

suurin osa vastaajista, 61 %, kdyttaa joukkoliikennetta ty6- tai koulumatkaan. Molempien
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linjojen varrella on tyopaikkakeskittymia ja oppilaitoksia, joten se selittaa tyo- ja
koulumatkojen suosion ja sen, miksi kausilippu on suosituin lipputuote: 64,5 % vastaajista
kayttaa useimmiten kausilippua. Runsas kausilippujen kaytto indikoi sitoutuneista
joukkoliikenteen aktiivikayttajista. Valtakunnallisessa henkil6liikennetutkimuksessa 2016
Tampereen seudulla joukkoliikennematkaa kaytettiin eniten ty6- ja koulumatkoihin, joten
kyselyn tulokset ovat linjassa henkildliikennetutkimuksen kanssa (kuva 34). Seuraavaksi
eniten joukkoliikennetta kaytetaan kyselyn mukaan asiointi-/ostosmatkoihin tai muihin
vapaa-ajan matkoihin. Tuloksia analysoitaessa kummastusta aiheutti harrastusmatkojen
vahaisyys. Toisaalta asiakaskyselyssa kysyttiin, etta mihin kayttétarkoitukseen yleensa
kayttaa bussia ja vastaaja pystyi valitsemaan vain yhden vaihtoehdon. Aktiivikdyttadjat
saattavat kulkea bussilla paasaantoisesti kouluun ja toihin, mutta sen lisaksi kayttaa bussia

my®6s harrastuksiin tai muutun vapaa-ajan viettoon.

Kuva 34 Joukkoliikennematkojen tarkoitus (matkaa/henkil6/vuosi) koko Tampereen seudulla

2016. (Henkiléliikennetutkimus, 2016)
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Kyselyn tavoitteena oli my0s tavoittaa sellaisia henkildita, jotka eivat kayta
joukkoliikennepalveluita, mutta asuvat linjojen 1 ja 70 vaikutusalueella eli potentiaalisia
kayttdjia. 533:sta vastauksesta 57 eli noin 10 % vastasi kayttdvansa linjaa harvoin tai ei
koskaan. Naista vastaajista 25 henkilda oli vastannut asuvansa hyvien
joukkoliikenneyhteyksien varrella eli lilkkkumistottumuksiltaan vastuunkantajia
(asiakasprofiilit kuvattu kuvassa 23) ja 22 kappaletta valitsi sdastaja-asiakasprofiilin eli

joukkoliikenne on ekologinen valinta. Tuloksia analysoitaessa on huomioitava se, etta
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vastaajissa saattaa olla sellaisia henkilita, ketka kylla kayttavat joukkoliikennettd, mutta
eivat nadita kyseenomaisia linjoja. Ongelmaksi tunnistettiin se, etta yksityisautoilijat ja ei-
joukkoliikennetta kayttavat eivat seuraa Nyssen tiedotteita tai alustoja, joten vastauksista ei
voi suoraviivaisesti olettaa harvoin tai ei koskaan -vastaajien olevan yksityisautoilijoita tai
uusia potentiaalisia asiakkaita. YKR-aineistosta saatiin laskettua kuinka moni pysakin
saavutettavuusalueen sisalla (600 metrid) ei omista autoa. Linjan 1 saavutettavuusalueella
asuvista 27 % ja linjan 70 varrella asuvista 30 % ei omista autoa. Autottomista talouksista

suurin osa on keskittynyt Tampereen keskusta-alueille.

Kyselyn tulokset ja tarkempi analysointi ovat yksityiskohtaisemmin esitelty tilaajalle tehdyssa
dokumentissa, joka loytyy liitteesta 2. Liitteessa 2 on keskitytty vertailemaan
nykytilatutkimuksen, palvelukasikirjan asiakasprofiilien ja kyselyn vastauksia eroteltuna
linjoittain. Seuraavissa kappaleissa tehdaan tarkeimmat nostot tuloksista, joita ei ole

eroteltu linjoittain, ellei toisin mainita.

5.2.1 Tulosten analysointi suhteessa kirjallisuustutkimuksessa esiin nousseisiin asioihin

Skotlannissa vuonna 2002 tehty kysely osoitti, ettd 78 prosenttia joukkoliikenteen
matkustajista olisi kayttanyt mieluummin omaa autoa kuin joukkoliikennetta. Kun heilta
kysyttiin mika houkuttelisi kayttamaan joukkoliikennetta mieluummin, vastaukset olivat
matalammat hinnat, tiheampi vuorovaili, parempi esteettomyys ja luotettavuus. (HiTrans,
2005, s. 28) Samoja asioita nousi yl6s myos taulukossa 2, jossa esitettiin eri Euroopan
maiden joukkoliikenteen tarkeimpia laatutekijoita. Teemat toistuivat tdman asiakaskyselyn
tuloksissa, kun vastaajia pyydettiin arvottamaan heille tarkeat laatutekijat. Alla olevissa
kuvissa 35 ja 36 esitetty missa vastaajat kokivat olevan eniten kehitettavaa, ja mita kokee

toimivan talla hetkelld joukkoliikenteessa:



Kuva 35 Missa koetaan olevan eniten kehitettavaa joukkoliikenteessa ennen matkaa ja

matkan aikana.
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Kuva 36 Asiat, jotka vastaajien mielesta toimivat joukkoliikenteessa talla hetkella.
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Kuvassa 36 on esitetty mitka laatutekijat toimivat vastaajien mielesta talla hetkella
joukkoliikenteessa ja vastauksissa on hieman ristiriitaisuuksia kuvan 35 vastauksiin, silla
niissd ennen matkaa olevissa laatutekijoissa toistuvat samat: luotettavuus, hallittavuus ja

esteettomyys. Asiakkaan kokema palvelun luotettavuus liittyy vahvasti vanhoihin

65



66

kayttokokemuksiin, joten se voi selittda miksi se nousee seka toimiviin etta kehitettaviin
laatutekijéihin. Matkan aikana olevissa laatutekijoissa kehittamiskohteiksi nousee lippujen

hinnat seka koettu mukavuus kuljettajien kaytdksen osalta.

Joukkoliikenteen kaytdn yhtena laatutekijana pidetdadan sen ymparistoystavallisyytta.
Joukkoliikenne parantaa kaupunkien ilmanlaatua, kun yksityisautoilu vahenee ja ruuhkat
pienentyvat, mika vahentaa hiilidioksidipaastdja. Myos joukkoliikennekaluston
kayttovoimalla voidaan vaikuttaa joukkoliikenteen ymparistdvaikutuksiin, jos kaytetaan
uusiutuvia kayttoévoimia. Ymparistoystavallisyys nousi kyselyssa toiseksi arvostetuimmaksi

laatutekijaksi, kun arvioitiin matkan aikana talla hetkella toimivia laatutekijoita.

Turun ammattikorkeakoulun tekeman joukkoliikenteen asiakaskyselyn mukaan asiakkaat,
jotka olivat erityisen tyytyvaisia bussien mukavuuteen, olivat sellaisia, ketka ovat kayttaneet
jo vuosia joukkoliikennetta ja tottuneet siihen. Heita yhdisti realistinen kuva bussimatkasta ja
siitd mita odottaa. (Kortetmaki & Jolkkonen 2008) Sama ilmio voisi selittaa, miksi kyselyyn
vastaajat valitsisivat mieluummin bussin junan tai raitiotievaunun sijaan ja perustelivat sita
mukavuudella. Sdanndllisesti kayttajat tottuneet joukkoliikenteeseen, eivat valttamatta
huomaa, jos jokin on niin sanotusti huonosti, koska ovat tottuneet palveluun. Esimerkiksi
bussin tarind saattaa arsyttaa ei-kayttajia, mutta usein matkustavat eivat valita siita, eivatka

osaa havainnollistaa tarinaa laatutekijana, johon pitdisi panostaa.

Kappaleessa 3.1 aiemmin esitetyssa kuvassa 3 Koettu joukkoliikenteen kokonaislaatu muiden
ihmisten kanssa kdydyt sosiaaliset kohtaamiset muodostivat viisi prosenttia
kokonaislaadusta ja taman kyselytutkimuksen mukaan 4,5 % piti ndita tarkeina. Kuten kuvan
37 kuvaajasta huomataan, ylivoimaisesti (90 %) kyselyyn vastaajista arvostavat enemman
omaa tilaa bussissa. Kyselyn ajankohta saattaa vaikuttaa tahan tulokseen, koska koronan
myo6ta on tarkeda muistaa turvavalit. Kuitenkin myos kirjallisuustutkimuksen mukaan oman
paikan saaminen vaikuttaa matkan miellyttavyyteen eika mielelldan seista ruuhkaisessa

bussissa.
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Kuva 37 Valjyytta ja omaa tilaa bussissa arvostettiin enemman kuin sosiaalisia kohtaamisia

bussissa

Sosiaaliset kohtaamiset bussissa vallyys, oma lila bussissa

Suurin osa taman tyon asiakaskyselyyn vastaajista arvotti omaan aikatauluun sopivaa, tiheaa
vuorotarjontaa yli lippujen edullisen hinnan (kuva 38). Lippujen hinnat nousivat kuitenkin
kehittamiskohteiksi, kun kysyttiin missa koetaan olevan kehitettavaa talla hetkella
joukkoliikenteessa. Aihetta haluttiin tutkia asiakaskyselyssa sen takia, koska tasaisin valiajoin
jollakin Suomen joukkoliikenteen toimivaltaisella viranomaisalueella nostetaan esiin
joukkoliikennelippujen hinnan alennus tai jopa joukkoliikenteen muuttaminen asiakkaalle
kokonaan ilmaiseksi. Joukkoliikenteen palvelutason yllapitdminen, vuorojen lisdédminen ja
uusien linjojen perustaminen vaatii rahaa, joita joukkoliikenneviranomaiset saavat muun
muassa lipputuloista. Jos lipputuloja ei ole, maksurasite jaa kunnille. Esimerkiksi Tallinnassa
ilmainen joukkoliikenne ei ole vahentanyt yksityisautoilijoiden maaraa, vaan matkustajat
ovat pois kavelijoista seka pyorailijoista. (Yle, 2020) Eurooppalaisessa UTBI-tutkimuksessa
havaittiin, ettd ihmiset pitavat tekemidaan matkoja toimivina kokonaisuuksina, ei yksittaisina
matkoina, joten lippujen hinnan alennukset tai jopa ilmainen joukkoliikenne ei riita

vaikuttamaan ihmisten kulkutapaosuuksien muuttamiseen (Vanhanen, 2006, s. 6).

Kuva 38 Aikatauluun sopivaa/tiheda vuorotarjontaa arvostettiin enemman kuin edullisia

lippujen hintoja

Aikatauluuni sopiva vuorotarjonta caulliset lippujen hinnat
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Kirjallisuustutkimuksessa nousi esiin runkobussien brandadys laatutekijana. Brandaykseen
kuuluu muun muassa runkolinjaston oma varistys, joka toistuu busseissa ja linjaston
pysakeilla. Kuten kuvasta 39 voidaan tulkita, Tampereen seudulla sita ei kuitenkaan pideta
merkittavana asiana, vaan tarkedmpana pidettiin kaikkien bussien olevan saman varisia.
Saman variset bussit viestittavat niiden kuuluvan Nysseen ja samojen lipputuotteiden
kelpaavan kyseenomaisilla linjoilla. Johtopaatoksena on se, ettd Tampereen seudullisen
joukkoliikenteen runkolinjoilla erillisesta brandayksesta laadullisena toimenpiteena ei ole

asiakkaiden nakokannasta hyotya.

Kuva 39 Enemman arvotetaan kaikkien bussien olevan saman varisia kuin linjan

tunnistamista omasta varityksestdan

Raitiotieliikenteelle ominaista on avorahastus seka se, ettd kulkuvalineeseen paasee
nousemaan joka ovesta. Samaa on hyddynnetty muun muassa HSL:n alueella
runkobussiliikenteessa ja Tampereellakin tatd on pilotoitu. Asiakaskyselyssa tata haluttiin
tutkia, kokevatko ihmiset avorahastuksen ja sisaankaynnin kaikista ovista laatua lisdavana
tekijana vai arvostetaanko enemman kohtaamista kuljettajan kanssa. Alla olevassa kuvassa
40 on esitetty vastaukset, jotka nayttavat, etta asiakkaat arvostaisivat enemman jouhevaa
sisdankayntia etuoven lisaksi myods keskiovesta. Mobiililippujen kaytto kaikissa
lipputuotteissa on yleistynyt huomattavasti ja yha harvemmin ostetaan kertalippuja
kuljettajalta, joten kohtaaminen kuljettajan kanssa ei ole enda valttamatonta. Kaikista ovista
sisddn nouseminen vaatii lipunlukulaitteet ovien ldheisyyteen. Koska Tampereelle tulee
ratikkaan kayttéon pankkikorttien [ahimaksu, jonka jalkeen niiden on tarkoitus tulla kayttéon
myos busseihin, on se yksi syy lisdd suosia avorahastuksen laajempaa kayttéonottoa.
Avorahastus kuitenkin vaatisi lipuntarkastajien kayttéonoton myds runkobussiliikenteessa,

jotta avorahastusta ei hyodynnetéa vaariin matkustamalla ilman lippua.
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Kuva 40 Sisaankadyntia kaikista ovista eli avorahastusta arvostettiin kyselyn mukaan

enemman kuin kohtaamista kuljettajan kanssa

y
I

Sisaankaynti kaikista oviste Kohtaaminen kuljettajan kanssa

Kyselyn tuloksissa korostui reaaliaikaisen informaation tarkeys. Asiakkaiden
laatukokemukseen vaikuttaa vahvasti se, ettd he saavat ajantasaista ja oikeaa tietoa
palvelusta keskitetysti. Molemmilla linjoilla matkustavat ovat paasaantoisesti
joukkoliikenteen aktiivikayttajia (tulokset tasta esitelladn seuraavassa kappaleessa), mutta
he arvostavat busseissa olevia infotauluja pysakeilla olevia infondyttéja enemman (kuva 41).
Bussien sisanayttojen pysakkitiedot eivat palvele siis vain satunnaisia matkustajia vaan myds
aktiivikayttajia. Ulkona saattaa olla pimeas, etta ei tunnisteta maisemista oikeaa pysakkia.
Sisanayttdjen toimivuudesta esimerkkina toimii myos taman asiakaskyselyn mainostaminen,

mita kautta todella moni l6ysi kyselyn.

Kuva 41 Kyselyn tulosten mukaan infondyttdja busseissa arvostettiin enemman kuin

infonayttoja pysakeilla

Infondytot bussissa (pysakkitiedot, hairio- nfonavtot pysakeilla
tiedotteet)

Kirjallisuustutkimuksessa todettiin, ettd bussilinjasto saattaa olla asiakkaan nakdkulmasta
hankalasti hahmotettavissa, varsinkin jos linjoja on useita. Tima usein saattaa hankaloittaa

matkaketjujen muodostamista, jos reitit eivat ole selvat matkustajalle ja vaihtopysakit eivat
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ole lahekkain. Kyselyn tuloksista yllatti se, ettd asiakkaat arvottivat selkeat vaihtoyhteydet ja
matkaketjut yli vaihdottomien yhteyksien, kuten kuva 42 osoittaa. Johtopaatoksena voisi
esittaa, etta varsinkin seudullisilla alueilla matkan nopeudella on valia: bussin tulisi olla
ajallisesti kilpailukykyinen henkildauton kanssa. Matkaketjujen parempi hahmottaminen taas
vaatii selkeda informaatiota ja toimivaa reittiopasta. Tassa asiassa Tampereen seudulla on

onnistuttu vakuuttamaan matkustajat vaihtoyhteyksien toimivuudesta.

Kuva 42 Selkeita vaihtoyhteyksia ja matkaketjuja arvostettiin enemman kuin vaihdotonta,

mutta pidempaa matkaa

Selkedt vaihtoyhteydet ja Vaihdoton yhteys, mutta
matkaketjut pidempi matkustusaika

5.2.2 Tulosten analysointi ja vertailu nykytilatutkimukseen seka Nyssen

asiakasprofiileihin

Koska asiakaskyselyssa ei tietoisesti kysytty vastaajan sukupuolta tai tuloja, vertailu
asiakasprofiilien demografisiin tai sosioekonomisiin korostumiin ei tdman tutkimuksen
puitteissa onnistu taydellisesti. Seka nykytilatutkimuksessa etta asiakaskyselyssa suurin
joukkoliikenteen kayttajakunta on aikuiset: nykytilatutkimuksessa noin 50 % lipputuotteiden
kayttajista ja asiakaskyselyssa noin 60 % vastaajista. Lahtotietoaineistosta ei saatu selville
onko tdma yleinen trendi koko Tampereen seudun joukkoliikenteen alueella tai muiden

runkolinjojen kayttajakunnassa.

Seka nykytilatutkimuksessa etta asiakaskyselyssa suosituin lipputuote oli kausilippu, jota
kayttaa noin 60 % matkustajista (kuva 43). Tulos noudattaa koko Tampereen seudun
joukkoliikenteen yleista trendia kaytettyjen lipputuotteiden kanssa, missa kausilippu on

suosituin lipputyyppi. Kausilippujen kayttajat voidaan luokitella aktiivikayttajiin, jotka ovat
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sitoutuneita kdayttamaan joukkoliikennepalveluita. Runkolinjaston kdyttdjat saattavat asua
linjaston valittdmassa laheisyydessa, mika selittda kausikorttien suosiota. Kausilipuilla
tehdaan enemman nousuja kuin arvolipuilla, koska yhdesta matkasta ei veloiteta mitaan,
vaan kortti maksetaan kausittain. Arvolipun kadytossa kortille ladataan rahaa ja kortilta
maksetaan yksittdisia matkoja kaytén mukaan. Arvolippu on hyva tuote sellaisille henkildille,

jotka eivat kayta joukkoliikennetta saanndllisesti.

Nykytilatutkimuksen mukaan linjalla 1 kaytetadan enemman arvolippua kuin linjalla 70.
Kuitenkin asiakaskyselyn mukaan linjan 70 matkustajat kdyttavat enemman arvolippua kuin
linjan 1 matkustajat. Tosin linjalla 1 oli nykytilatutkimuksen tarkasteluajankohtana
kahdeksan kertaa enemman matkustajia kuin linjalla 70. My0s lipputuotteiden kayttoon talla
hetkella saattaa vaikuttaa koronapandemian vaikutus: enda ei osteta kausilippuja, jos ei

kuljeta paivittdin toihin tai kouluun.

Kuva 43 Kaytetyt lipputuotteet koko Tampereen seudun joukkoliikenteessa 2019 ja

asiakaskyselyn seka nykytilatutkimuksen mukaan
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5.2.3 Linjojen 1 ja 70 asiakasprofiilien tulokset (eroavaisuudet ja samankaltaisuudet)

Opinndytetyon yhtena tavoitteena oli selvittda eroavatko laadullisilta ominaisuuksiltaan
erilaisten runkolinjojen matkustajakayttaytyminen, jotta voidaan tehda tarvittaessa eri

linjoille kohdennettuja kehitystoimenpiteita.

Eroa linjojen valisessa matkustajakayttaytymisessa tutkittiin ristiintaulukoimalla ja tuloksiin
sovellettiin X?-testia tulosten tilastollisen merkittavyyden selvittamiseksi. Kyselytutkimuksen
tietoa eri linjojen asiakasprofiileista seka lipputuotteiden kaytdsta vertailtiin
ristiintaulukoimalla havaitut frekvenssit (kyselyn tulokset linjoittain) seka niille muodostetut

odotetut frekvenssit. X2-testi laskettiin kaavalla 1.

Kaava 1 x%-arvo (Tilastollisia kaavoja ja taulukoita, Vaasan yliopisto)

x’-arvo

missi
ru = solun (i, j) havaittu frekvenssi

fio* fo

ejj = = solun (i, j) teoreettinen frekvenssi

fie = i:nnen vaakarivin rivisumma
f.j = jinnen sarakkeen sarakesumma

n = tilastoyksikdiden kokonaismiiiiri
I = vaakarivien lukumiiiri
J = sarakkeiden lukumiifiri

Linjojen 1 ja 70 valilla havaittiin eroa lipputuotteiden kaytossa testin p-arvon ollessa 0,04,
joten tuloksen voidaan sanoa olevan tilastollisesti merkitseva. Eli talla otannalla voidaan
myos tilastollisesti osoittaa linjojen lipputuotteiden kaytdssa olevan eroa. Asiakasprofiilien
valisilla tuloksilla tilastollisen yhteyden olemassaoloa ei taas voida todentaa talla
otantamaaralla, p-arvon ollessa 0,61. Kuvan 44 mukaan nayttaisi silta, etta linjalla 70 on
paljon enemman henkil6autojen kayttajia, mutta vastausotanta oli tdssa tosiaan niin pieni,

joten aineisto ei riitd osoittamaan tilastollisen yhteyden olemassaoloa.



Kuva 44 Linjojen 1 ja 70 asiakasprofiilit kyselyn tulosten mukaan
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Joukkoliikenteen kayttajaprofiilit, asiakaskysely
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[ 5% Tehostaja
. 13% Optimoija
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6 Johtopaatokset

6.1 Tutkimuskysymykset

Tyon tavoitteena oli selvittaa, [6ydetdaanko sellaisia runkobussiliikenteen laatutekijoita, joita
raitiotieliikenteessa ei ole ja voidaanko runkobussiliikennetta kehittada muuta kuin
imitoimalla ratikanomaista palvelua. Runkobussiliikenteesta tunnistettiin esimerkiksi
joustavuuteen liittyvida ominaisuuksia mita raitiotieliikenteessa ei ole. Runkobussiliikenne on
hairidtilanteissa joustavampi ja korvaavaa kalustoa on helpompi |6ytaa, kun Tampereella
busseja ei ole erikseen brandatty runkolinjastoksi. Kun hairictilanteet saadaan helposti
ratkaistua, se vaikuttaa myds palvelun luotettavuuteen, kun valtytdaan vuorojen perumiselta.
Runkobussilinjastoa on myds joustavampaa muuttaa kuin raideliikennettd, silla
bussirunkolinjaston kehittaminen ei vaadi niin suuria rahallisia investointeja. Runkobussien
linjaston kehittamiseen on nain ollen helpompi kayttaa asiakaskeskeista suunnittelua ja
ottaa asiakkaat mukaan vaikuttamaan palveluun. Raitiotieliikenne ei myoskaan
automaattisesti tarkoita nopeampaa matka-aikaa. Runkobussit voivat tietyissa tilanteissa
olla keskinopeudeltaan jopa nopeampia kuin raitiotievaunut, kuten linja 70 osoittaa. Tahan

vaikuttaa linjastosuunnittelu.

Asiakkaat arvostavat mahdollisuutta vaikuttaa kdyttamaansa palveluun ja sita kautta
asiakkaan arvostus palvelua kohtaan nousee seka koettu laatu paranee. Asiakaskeskeinen
joukkoliikenteen suunnittelu tuottaa arvoa seka palvelun tuottajalle etta asiakkaalle.
Palvelun tuottaja (Tampereen seudun joukkoliikenne) saa arvokasta tietoa asiakkaiden
lilkkumistavoista ja -tottumuksista, joten osaavat tehda kohdistettuja toimenpiteita eri
palveluihin. Asiakas taas tuntee olonsa arvokkaaksi ja kdayttaa mielellaan sellaista palvelua,
johon on pystynyt itse vaikuttamaan. Tama taas lisda positiivista ilmapiiria ja

joukkoliikennepalvelun maine nousee, kun siitd puhutaan positiivissavytteisesti.

Raitiotieliikenteessa on paljon hyvia ominaisuuksia, joita voidaan helposti toteuttaa myos
bussililkenteessa, kuten avorahastus, kulku keskiovista, laadukas reaaliaikainen informaatio
seka selkedt linjakartat. Jos ei oteta huomioon kaluston valityskykya seka omia keskikaistoja,
runkobussit voivat kilpailla samoilla laatutekijoilla raideliikenteen ja superbussin kanssa.

Runkobusseille voitaisiin tehda metromaisia verkkokarttoja, joiden avulla osoitetaan
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matkaketjut. Tama lisdisi asiakkaan tuntemaan linjaston hallittavuutta ja saattaisi vahentaa

mahdollisen raidekertoimen vaikuttavuutta.

Palatakseni toiseen tutkimuskysymykseen voidaanko runkobussiliikennetta kehittaa muuta
kuin imitoimalla ratikanomaista palvelua. Johtopaatoksena tai vastauksena tahan voisi
esittdaa retorisen kysymyksen bussi- ja raideliikenteen vertaamisen tarpeellisuudesta. Naita
voidaan kehittda omina kulkumuotoinaan, jotka taydentavat toisiaan
joukkoliikenneverkostossa ja vievat tilaa seka matkustajia pois yksityisautoilta. Kaikkea
bussiliikennetta ei ole tarpeellista eika tarkoituksen mukaista korvata raide-
/raitiotieliikenteelld. Nama palvelut taydentavat toisiaan kaupunkialueen
joukkoliikenneverkostossa. Runkobussit voivat olla korkean laatutason bussililkennetta ja
varteenotettava vaihtoehto yksityisautoilulle sellaisilla alueilla, jossa matkustajakapasiteetti

ei valttamatta riita raideliikenteelle.

Raidekertoimella ei voi selittaa kokonaan, miksi raideliikenne koetaan houkuttelevammaksi
kuin bussiliikenne. Laatutekijéiden arvottaminen ja asiakkaiden tuntemukset bussiliikennetta
kohtaan ovat enemmankin mielipide- ja tunnekysymyksia. Jotta voitaisiin ymmartaa niita
paremmin, se vaatisi sosiaalitieteellista tutkimusta. Raideliikenteen suosiota selittaa myos
maankayton vaikutus: Raitioteiden varteen kaavoitetaan tiiviimpada maankayttoa
asuinalueiden seka tydpaikkakeskittymien myo6ta, mika taas kerda suurempia massoja
joukkoliikennevalineisiin. Lisaamalla tietoa ja opastusta seka bussiliikkenteen markkinoinnilla
voidaan vahentaa bussiliikennetta kohtaan syntyneita ennakkoluuloja. Tiedon puute nayttaa

olevan merkittavampi selittava tekija raideliikenteen suosiolle kuin raidekerroin.

6.2 Joukkoliikenteen laadulliset tekijat

Luotettavuus on merkittavin joukkoliikenteen laatutekija. Luotettavuus lisda palvelun kayton
vaivattomuutta. Asiakkaan kokema palvelun luotettavuus liittyy vahvasti vanhoihin
kayttokokemuksiin, joten se voi selittdd miksi se nousee kyselysta saatujen tulosten
perusteella seka toimiviin etta kehitettaviin laatutekijéihin. Myo6s hallittavuus esiintyy seka
toimivissa etta kehitettavissa laatutekijoissa. Tahan saattaa vaikuttaa se, kuinka usein
kayttaa joukkoliikennetta. Aktiivikayttajille linjastojen ja aikataulujen hahmottaminen on

helpompaa. Nain ollen linjastot tulisi esittda mahdollisimman yksinkertaisessa muodossa,
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jotta myds ensimmaista kertaa joukkoliikennettd kayttavat ymmartdisivat mihin
kyseenomaisella bussilla paasee. Myos reittioppaat auttavat tassa, koska ne muodostavat
reitin asiakkaan puolesta. Matkan aikana olevissa laatutekijoissa kehittamiskohteiksi nousee

lippujen hinnat seka koettu mukavuus kuljettajien kaytoksen osalta.

Runkobussiliikenteen palvelun tulee olla peruspalvelultaan kunnossa eli mitattavissa olevien
laatutekijoiden, kuten aikataulujen, linjaston seka vuorotiheyden olla sopivia palvelutasoon
ja alueeseen nahden. Joukkoliikenteen peruspalvelun tulee toimia hyvin, jotta asiakas kokee
todellista arvoa lisapalveluille. Maaralliset laatutekijat luovat perustan subjektiivisille
laatutekijoille kuten luotettavuudelle ja hallittavuudelle. Eri laatutekijat siis tdydentavat
toisiaan. Esimerkiksi ilman toimivaa informaatiota, asiakkaat eivat tiedat mihin aikaan bussit
kulkevat ja ndin ollen asiakas ei koe palvelun olevan luotettavaa tai hallittavissa olevaa.
Asiakkaat eivat odota joukkoliikenteelta sen suurempaa elamysta, joten jo pienilla teoilla
voidaan saada aikaan positiivinen kayttajakokemus, esimerkiksi tarjoamalla alennusta

kahvikupista nayttamalla joukkoliikennelippua.

Linjojen 1 ja 70 matkustajien asiakasprofiileissa ei talla tutkimuksella I6ytynyt merkittavaa
eroa, vaikka linjat ovat laadullisilta ominaisuuksiltaan erilaiset ja palvelevat erityyppisia
alueita. Johtopaatoksena tasta voisi vetda, etta runkolinjojen varrella asuvat pystyvat
hyodyntamaan joukkoliikennepalveluja ja ovat ehka pitaneet hyvia joukkoliikenneyhteyksia
kriteerina asuinpaikan valinnalle. Lipputuotteiden kohdalla kdytto nayttda olevan erilaista
ndiden linjojen valilla. Linjalla 70 on huomattavasti harvempi vuorovali kuin linjalla 1, mika
saattaa selittda miksi linjalla 70 kdytetdadan enemman arvo- ja kertalippuja. Linjan 70 varrella
asuvien matkustaminen vaivattomasti ilman aikataulujen katsomista ei ole niin vaivatonta
kuin Pirkkala-Tampere valilla, jossa linjan 1 vuorovali on tiheimmillaan 7,5 minuuttia.
Jatkotutkimuksen aiheena voisi olla laajennettu asiakaskysely koko runkolinjaston
asiakkaille, jotta saataisiin selville, hakeutuuko joukkoliikenteen kayttdjiksi samankaltaiset

ihmiset Tampereen seudulla.

Asiakaskyselyssa arvottaminen nopean matka-ajan ja lyhyen pysakille kdavelymatkan valilla
jakoi selvasti mielipiteitd. Tahan saattaa vaikuttaa se, missa vastaaja asuu ja millaiseen
tarkoitukseen han kayttaa linjaa. Jos asuu kauempana maaranpaastaan, pidemmilla

matkoilla nopea matka-aika korostuu. Varsinkin seudullisilla matkoilla joukkoliikenteen tulisi
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olla ajallisesti kilpailukykyinen henkildauton matka-ajan kanssa. Lyhyimmilla matkoilla taas ei
haluta kayttaa suurta osaa matka-ajasta kavelemalla pysakille, vaan silloin arvostetaan
enemman, etta pysakki on nopeasti saavutettavissa. Pidempien matkojen mukavuuteen
vaikuttaa myos istumapaikan saaminen. Lyhyemmissa matkoissa seisomapaikkaa ei koeta

laatuun vaikuttavana tekijana, mutta pidemmissa matkoissa sen vaikutus korostuu.

Kaikissa asiakasryhmissa arvostettiin omaan aikatauluun sopivaa vuorotarjontaa enemman
kuin edullisempia lippujen hintoja. Tama voi indikoida sitd, etta joukkoliikenteesta ollaan
valmiita maksamaan, kunhan se palvelee omia kayttotarpeitaan. Joukkoliikenteen kaytto on
kuitenkin lahtékohtaisesti edullisempaa kuin oman auton omistaminen, jos lasketaan auton
ostohinnan lisdksi vakuutus-, polttoaine- ja pysakoéintimaksut. Tata olisi hyva tuoda

esimerkiksi markkinoinnissa enemman esiin.

Joukkoliikennepalveluiden markkinoinnin ja tiedottamisen merkitysta ei voi korostaa liikaa.
Mita tietoisempia ihmiset ovat joukkoliikenteen tarjoamista palveluista ja mahdollisuuksista,

sitda matalampi on joukkoliikennevilineen kaytén kynnys.

Asiakaskyselyyn vastasi niin pieni joukko ihmisia, jotka eivat kayta joukkoliikennettd, joten
kyselyn tuloksista ei saatu nostettua esiin asioita, joita yksityisautoilijat arvostaisivat
joukkoliikenteessa ja mika saisi heidat vaihtamaan oman auton bussiin. Tampereen
keskustaajamien ulkopuolella valimatkat palveluihin ovat pidempia, joten seudullisella
alueella henkildauton kayttd on useimmiten ainoa vaihtoehto. Seudullisella alueella
joukkoliikenne voisikin olla vaihtoehto talouden toiselle autolle, ei niinkdan korvata

kokonaan henkil6auton kayttoa.

Matkustajat arvostavat palvelutasotekijoista tiheda vuorovalia, nopeutta, vaihtojen
helppoutta seka pitkaa lilkkennointiaikaa. Runkobusseilla ei tarvitse olla yhta tiheaa
pysakkivalia kuin muilla bussilinjoilla, mutta se vaatii pysakkien brandaysta tai erilaista varia.
Tampereen seudulla tata ei kuitenkaan kyselyn mukaan koettu tarkeana. Kyselyn mukaan
asiakkaat eivat arvostaneet yhta paljon kohtaamista kuskin kanssa, eikd lipputuotteita enaa
osteta kuskilta, joten avorahastuksen kayttéonotto Tampereen seudun runkobussilinjoissa
on suositeltavaa. Avorahastus myos mahdollistaa kulkemisen keskiovista, joka nopeuttaa

matka-aikaa. Hieman ristiriitaista on kuitenkin se, ettd miten asiakkaat sitten tunnistavat
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runkobussit, joissa ovat nama ominaisuudet, jos niita ei brandata eri tavalla. Yksi vaihtoehto

on tehda runkobussien pysdkeista erilaisia ja laadukkaampia syottélinjaston pysakkeihin

verrattuna esimerkiksi varustelutasoltaan. Pysadkit toimisivat myos selkeina solmupisteina.

Runkobussien pysakkien informaatioon voisi panostaa ja merkita vaihtoyhteydet karttoihin

tai jopa opaskyltein.

6.3 Konkreettiset kehittamistoimenpiteet Tampereelle

Tyon tavoitteena oli [6ytaa sellaisia laatutekijoita, jotka parantavat Tampereen seudullisen

runkolinjaston asiakkaiden laatukokemusta. Naiden tekijéiden pohjalta tassa kappaleessa on

ehdotettu kehittamistoimenpiteita Tampereen seudulliselle runkolinjastolle.

— Avorahastuksen kayttoonotto runkolinjoilla. Kulku etuoven lisdksi keskiovista.

o

Tama nopeuttaa matka-aikaa ja vahentaa pysakilla vietettya aikaa, kun
asiakkaiden ei tarvitse ruuhka-aikaan jonottaa bussiin etuovesta.

Vaatii runkobussien ovien merkitsemista esimerkiksi tarroin, jotta ihmiset
tunnistavat runkobussin tavallisesta bussista ja milloin saa nousta keskiovesta.
Tasta tulee myos informoida hyvin kayttajaa.

Avorahastus vaatii tarkastajien kayttéonottoa myos runkobussilinjoille, jotta

ei synny houkutusta matkustaa ilman lippua.

— Markkinointi

o

Seudullisten runkobussien matka-aikojen vertaaminen henkiléautolla
kuljettuun matkaan. Esimerkiksi linjojen 1 ja 70 matka-ajat eivat suuresti
poikkea henkildauton matka-ajasta eika bussin kanssa tarvitse etsia
parkkipaikkaa maaranpaasta.

Auton omistamisen kulut vs. bussilla matkustamisen hinta per kuukausi tai
vuosi. Esimerkiksi hintalaskuri, joka optimoi asiakkaan matkustustarpeisiin
edullisimman lipun nayttaisi paljonko yksityisautoilu maksaisi kyseenomaisella

matkalla.

— Runkobussilinjaston pysakkien brandays esimerkiksi muokkaamalla aluetta

kuvaavaksi (pysakkien teemoitus) seka parempi varustelutaso verrattuna normaaliin

bussipysakkiin.



o Runkobussipysakeilla tulisi kiinnittda huomiota mahdollisten
vaihtoyhteyksien informaatioon esimerkiksi opaskyltein.
Runkobussilinjastojen selkeyttaminen joko liikenndintitiheyden mukaan (frequency
mapin) tai metromaisen linjastokartan avulla.
o Luo parempaa linjaston hallittavuutta.
Subjektiivisten laatutekijéiden huomioiminen tarjouskilpailuissa.
o Tarjouspyyntdon tulisi kirjata ymparistonakdkulmien lisdksi maininta

esimerkiksi kaluston siisteydesta ja kuskien hyvasta ajotavasta.
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7 Pohdinta

7.1 Tyon tavoitteiden saavuttaminen

Opinnaytetyon tavoitteena oli I0ytda Tampereen seudun joukkoliikenteen runkolinjaston
laadullisten tekijoiden kehittamistoimenpiteitad. Tutkimuskysymykset muotoituivat tilaajan
toiveiden mukaan, koska haluttiin selvittaa voiko runkobussilinjastoa kehittda muutenkin
kuin raitiotieliikennetta imitoimalla. Tutkimusmenetelmiksi valittiin kirjallisuustutkimus,
nykytilatutkimus seka asiakaskysely, jotta saataisiin mahdollisimman laaja nakékulma

tutkimusaiheeseen.

Vaikka opinnaytetyota tehdessa tutkimusmenetelmien valinen triangulaatio tuntui
paikoitellen etdiselta ja jopa vaikealta, lopputulokseksi saatiin monipuolinen katsaus
joukkoliikenteen laadullisista tekijoistda. Oman tyoskentelyn ldhtokohtana oli pitaa

viitekehyksena ollut asiakaskeskeisyys tiukasti mukana ja mielestani onnistuin siina hyvin.

Ty6ssa tunnistettiin muutamia sellaisia laatutekijoitd, joita raitiotieliikenteessa ei ole
runkobussiliikenteeseen verrattuna. Tyhjentdvaa vastausta siihen, tunnistetaanko erottavat
tekijat, joiden avulla runkobussiliikennetta voidaan kehittda muuta kuin imitoimalla
ratikanomaista palvelua, tutkimus ei suoranaisesti antanut. Runkobussililkkenne on
tarkoitettu kuljettamaan suuria joukkoja, kuten raitiotieliikenne, joten niissa on hyva olla
samoja laatutekijoitd, jotka mahdollistavat asiakkaalle miellyttavan matkakokemuksen.
Raidekertoimelle ei saatu tallakaan tutkimuksella sen suurempaa tieteellista perustetta, vaan

se vaatisi laajempaa sosiaalis-kayttaytymistieteellista tutkimusta.

Ty0 tehtiin toimeksiantona Tampereen kaupungille ja se oli hyvaa harjoitusta projektityon
hallinnasta seka johtamisesta omaa uraa ajatellen. Ty6 haastoi minua myds itsensa

johtamisessa, koska olin itse vastuussa tyon aikataulusta ja sen etenemisesta.
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7.2 Jatkotutkimusaiheet

Alle on listattu opinnaytetyon aikana ilmenneita potentiaalisia jatkotutkimusaiheita:

— Raitiotieliikenteen ja bussiliikenteen koetun luotettavuuden erot ja mittaaminen.
— Sosiaalis-psykologinen tutkimus asiakkaiden tuntemuksista bussiliikennetta kohtaan
ja sitd kautta laatutekijoiden arvottaminen
o Ei-kayttajat vs. aktiivikayttajat: onko eroja?
— Laajennettu asiakaskysely koko runkolinjaston asiakkaille, jotta saataisiin selville,

hakeutuuko joukkoliikenteen kayttajiksi samankaltaiset ihmiset Tampereen seudulla.
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Liite 1: Tampereen seudullisen joukkoliikenteen runkolinjaston asiakaskysely

Mista asioista koostuu bussiliikenteen hyva laatu? Auta meita kehittamaan bussiliikenteen
laatukokemusta vastaamalla kyselyyn 22.10.-1.11.2020 ja voit voittaa 50€ Nyssen
latauslahjakortin. Vastaaminen kestda vain noin 5 minuuttia.

Tampereen seudun joukkoliikenne (Nysse) haluaa kehittaa jatkuvasti palveluitaan, jotta se tarjoaisi
jatkossakin asiakkailleen parasta mahdollista joukkoliikennetta. Visiona on olla joukkoliikenteen
asiakaskokemuksen edelldkavija. Haluaisimme kuulta teiltd matkustajilta, mika talla hetkelld toimii
hyvin ja missa olisi vield kehitettavaa. Kyselytutkimus on suunnattu erityisesti linjojen 1 ja 70
matkustajille seka Nokian ja Pirkkalan asukkaille riippumatta siita, kuinka usein joukkoliikennetta
kayttaa.

"Olen”:

Monivalinta

Kokopaivainen tyontekija
Osa-aikainen tyontekija

Ty6ton

Vanhempainvapaalla / kotona lasten
kanssa

Opiskelija

Koululainen

Eldkeldinen

Ika:

7-16 vuotta
17-24 vuotta
25-44 vuotta
45-64 vuotta
Yli 65-

Linja, jota kdytan: 1/70
Valitaan jompikumpi, miké avaa sité linjaa koskevan kyselyn
Kdytan linjaa 1/70:

1. Paivittain tai lahes paivittain

2 kertaa viikossa

Muutaman kerran kuukaudessa
Muutaman kerran vuodessa
Harvoin tai en koskaan.

e W



Useimmin kdyttamani lipputuote:

Kausilippu (esim. 30 vrk)

Kertalippu/mobiililippu

Arvolippu (rahaa
matkakortilla)

Vuorokausilippu

Kaytan joukkoliikennetta paaasiassa:

1.

e wnN

Ty6-/koulumatka

Harrastusmatka

Asiointi-/ostosmatka

Muu vapaa-ajan matka

Kun auto ei ole kaytettavissa tai muu pakottava tarve

Mika ndista seuraavista kuvaa sinua liikkujana parhaiten:

1. Joukkoliikenne on edullinen valinta. Koen, etta joukkoliikenteen kayttd on valinta, jolla voin
vaikuttaa ymparistoon ja yhteiskuntaan.

2. Asun hyvien joukkoliikenneyhteyksien Iahella ja joukkoliikenne on minulle vaivaton valinta.
Arvostan valintani ekologisuutta.

3. Kaytan joukkoliikennetta silloin kun se on henkildautoa napparampi. Haluan kayttaa matka-
aikani tehokkaasti lukien tai mobiilipalveluiden parissa.

4. Kaytan joukkoliikennettd satunnaisesti. Valitsen nopeimman ja helpoimman tavan matkustaa
ja valilla se on joukkoliikenne.

5. Kaytan joukkoliikennettd vain harvoin. Minulle tarkeda on vapaus ja vaivattomuus ja valitsen
sen vuoksi useimmiten oman auton.

o

Kaytan joukkoliikennetta vain jos on pakko, yleensa auto on ainoa jarkeva vaihtoehto.

Valitse yksi-kaksi (1-2) sinulle tarkeintd asiaa, jotka mielestasi toimivat nyt hyvin:

z

©® Nk WwWwNR

Ennen matkan alkua:

”Pysakille on helppo kulkea kavellen”

"Pysakille on helppo kulkea pyoralla”

”Pysakille on helppo kulkea autolla, kaytan liityntapysakointia”

"Pysakit, asemat seka bussit ovat esteettomia”

”Bussit ovat aikataulussa ja voin luottaa aikatauluihin”

”Aikataulut ja linjat ovat helposti ymmarrettaviad Reittioppaassa ja Nyssen nettisivuilla”
”Saan helposti reaaliaikaista informaatiota mobiilisti”

”Saan helposti tietoa nettisivuilta ja asiakaspalvelupisteilta”

Matkan aikana

”Saan riittavasti tietoa matkan etenemisestad bussin naytoilta tai Reittioppaasta.”
"Lipputuotteet ovat helppokayttoisia ja sopivia minun tarpeeseeni”

”Lippujen hinnat ovat sopivia”



”Bussit ovat siisteja ja niillda on mukava matkustaa”

”Saan istumapaikan helposti”

"Tunnen oloni turvalliseksi bussissa ja pysakilla”

”Bussit ovat ymparistoystavallinen vaihtoehto yksityisautolle”

"Kuljettajat ovat miellyttavia, heiltd saa tarvittaessa lisdtietoa matkasta ja lipputuotteista”

© N vk

Valitse yksi-kaksi (1-2) tarkeinta asiaa, joissa koet olevan eniten kehitettavaa:

C) Ennen matkan alkua:

9. ”Pysakille on helppo kulkea kavellen”

10. "Pysakille on helppo kulkea pyoralla”

11. ”Pysakille on helppo kulkea autolla, kaytan liityntapysakointia”

12. "Pysakit, asemat seka bussit ovat esteettomia”

13. ”Bussit ovat aikataulussa ja voin luottaa aikatauluihin”

14. ”Aikataulut ja linjat ovat helposti ymmarrettavia Reittioppaassa ja Nyssen nettisivuilla”
15. ”"Saan helposti reaaliaikaista informaatiota mobiilisti”

16. “Saan helposti tietoa nettisivuilta ja asiakaspalvelupisteiltd”

D) Matkan aikana

9. ”Saan riittavasti tietoa matkan etenemisesta bussin nadytoilta tai Reittioppaasta.”

10. "Lipputuotteet ovat helppokayttoisia ja sopivia minun tarpeeseeni”

11. “Lippujen hinnat ovat sopivia”

12. ”Bussit ovat siisteja ja niilla on mukava matkustaa”

13. ”Saan istumapaikan helposti”

14. ”"Tunnen oloni turvalliseksi bussissa ja pysakilla”

15. "Bussit ovat ymparistoystavallinen vaihtoehto yksityisautolle”

16. "Kuljettajat ovat miellyttavia, heiltd saa tarvittaessa lisatietoa matkasta ja lipputuotteista”

Veda liukukytkin siihen kohtaan, jota arvostat enemman bussiliikenteessa:

Nopea matka-aika perille Lyhyt kavelymatka pysakille
Aikatauluuni sopivat vuorot/Tihea vuorotarjonta Edulliset lippujen hinnat
Sosiaaliset kohtaamiset bussissa Valjyys, oma tila bussissa
Infondytot bussissa (seuraava pysakki, hairidtiedotteet) Infonaytot pysakeilla
Sisaankaynti kaikista ovista Kohtaaminen kuljettajan kanssa
Linjan tunnistaa varista Kaikki bussit saman varisia

Selkedt vaihtoyhteydet ja matkaketjut Vaihdoton yhteys, mutta pidempi matka



Pirkkala, linja 1: Matkustaisitko mieluummin ratikalla vai bussilla, jos niilld olisi sama matka-aika
ja reitti? Valitse 1-2 tarkeinta perustelua valinnalle:

Kyselyyn ilmestyy vaihtoehdot sen mukaan, kumman vaihtoehdon vastaaja valitsi.

BUSSI RATIKKA
Tutumpi ja helppokayttoisempi Uutuuden viehatys
Miellyttavampi matkustusymparisto Miellyttavampi matkustusymparisto
Mukavampi matkustaa Mukavampi matkustaa
Helpompi antaa ehdotuksia itselle Luotettava, kulkee omilla kiskoilla ja sen
toimivampiin pysakki- ja reittijarjestelyihin | takia ei voi poiketa reitilta
Kuskit helpommin ldhestyttdvia, auttavat Ei ole rinnastettavissa omaan autoon
tarvittaessa

Imagokysymys

Nokia, linja 70: Matkustatko mieluummin bussilla vai junalla Tampereelle/Nokialle? Valitse 1-2

tarkeinta perustelua valinnalle

BUSSI JUNA
Paasen lahemmas maaranpaatani Nopeampi matka-aika
Ei tarvitse vaihtaa eri kulkumuodosta Miellyttavampi matkustusymparisto

toiseen, padsen bussilla suoremmin perille
Monipuolisemmat ja tiheammat aikataulut | Aikataulut sopivat omiin menoihini

Mukavampi matkustaa Mukavampi matkustaa
Tutumpi ja helppokayttoisempi Imagokysymys
Helpompi antaa ehdotuksia itselle Luotettava, kulkee omilla kiskoilla ja sen

toimivampiin pysakki- ja reittijarjestelyihin | takia ei voi poiketa reitilta

Voit halutessasi jattaa yhteystietosi, jolloin osallistut 2 x 50€ Nyssen latauslahjakortin

arvontaan.




Liite 2: Asiakaskyselytulosten, nykytilatutkimuksen ja asiakasprofiilien vertailu keskenaan.

Tilaajalle toimitettu raportti.

SWECO %

Asiakaskyselyn,
nykytilatutkimuksen ja
asiakasprofiilien vertailu
keskenaan

Lotta Rautio

* Tyossa tehtiin nykytilatutkimus linjoille 1 ja 70, missa tutkittiin mm. linjojen
nousumaaria ja kaytettyja lipputuotteita
* Tarkasteltu ajankohta 1.-17.2.2019

* Lokakuussa 2020 tehtiin linjojen 1 ja 70 matkustajille asiakaskysely, jossa kysyttiin
asiakkailta heidan liikkumistottumuksiaan, kdytettyja lipputuotteita, kuinka usein
kayttaa joukkoliikennettd ja heidan arvostamiaan asioita joukkoliikennepalvelussa.

* Relevantteja vastauksia saatiin 547 kappaletta
* 942 klikkasi kyselya ja 822 aloitti kyselyn, mutta ei tehnyt sita loppuun asti.

* Naiden kahden tutkimuksen tuloksia vertailtiin keskenaan mm. asiakaskunnan ja
kaytettyjen lipputuotteiden osalta, jotta saatiin selville ko. runkolinjojen asiakaskunta.

* Asiakaskyselyssa kysyttiin taustatietokysymysten (mm. kdytetty lipputuote, kuinka
usein kayttaa bussia, ikd) lisaksi heidan arvostamia laatutekijoita ja
liikkumistottumuksia, jotta saatiin tietoon linjojen matkustajien asiakasprofiilit.

* Asiakaskyselysta saatuja tuloksia verrattiin Nyssen palvelukasikirjan asiakasprofiileihin:
arvioitiin, vastaavatko ne toisiaan ja huomataanko linjojen asiakaskunnasta
erityispiirteita.
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Nykytilatutkimus, lippudatan ikajakauma

ini Linja 70
Linja 1 )
Seniori (yli 65-
Seniori (yli 65-) - 5% enior (yli 65-) - 4%
Aikuinen N :: 5 Aikuinen | <:
Opiskelija . 3% Opiskelija I 2%
17-24 vuotta (nuori) | 25 17-24 vuotta (nuori) [ 24 %
7-16 vuotta (lapsi) _ 15 % 7-16 vuotta (lapsi) _ 18%
0 20000 40000 60000 80000 100000 120000 0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000
Vertailemalla nykytilatutkimuk lippud h etts asiakask ei eroa linjoilla. Huomattavasti suurin kéyttdjaryhma on aikuiset (53 %) ja seuraavaksi tulevat
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nuoret, 17-24 vuotta (24-25 %).
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Asiakaskysely, ikdjakauma

Lini Linja 70
injal
seniori (vii6s) [ 2% Seniori yli 65-) . 6%
Aikuinen (25-64 vuotiaat) _ 62% Aikuinen (25-64 vuotiaat) _ 64 %
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Linja 1

ikdjakauma, nykytilatutkimus
| R
I:=

Seniori fyli 65-)

Aikuinen

Opiskelija

17-24 vuotta (nuori)

7-16 vuotta (lapsi)

ikdjakauma, asiakaskysely

Seniori (Yli 65-) I 2%

17-24 vuotta (nuori) _ 27%
7-16 vuotta (lapsi) - 9%

0 20000 40000 60000 80000 100000 120000 0 50 100 150 200 250 300
Nykytilatutkimuk ikajak saatiin kdytetysté lippud iakask yssé saatiin suoraan kysymalla asiakkailta.
Datan analysoinnissa yhdistettiin 25- 44 vuotiaat sek& 45-64 vuotiaat, jotta ne olisivat ilukelpoisia nykytilatutkimuksen lippud: kanssa.

Kyselyyn 130 oli opiskelijoi
Vastanneista 17-24 vuotiaista 70 % opiskelijoita
Vastanneista 25-44 vuotiaista 19 % opiskelijoita
Vastanneista 45-64 vuotiaista 2% opiskelijoita

i eisaa
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kanssa.

Kyselyyn vastanneista 41 oli opiskelijoita ja heid&n ikijakaumansa jakaantui seuraavasti.

Vastanneista 17-24 vuotiaista 87 % opiskelijoita
Vastanneista 25-44 vuotiaista 12 % opiskelijoita
Vastanneista 45-64 vuotiaista 0,3% opiskelijoita

eisaa kaytténeid.
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NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne

| iskelijakorttia ikaa.

nysse.fi
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Joukkoliikennematkojen tarkoitus

Koko Tampereen seutu 2016 Linja 1 Linja 70

. el [ o oersss | -

Hamrastusmatka . 5,1% Hamastusmatka l 56%

*
Asicinti-fostosmatka - 18,0% Asicinti-/ostosmatka - 18,9%
3 setteet ot
: Muu vapss-sjan matks 10,6% Mo vapsassnmacis [ 1412

Kun auto ei le kéytettiviss tai muu pakcrtas [ Kun auto =i cle keyrettivisss i muu 2
tarve i3 pakottava tarve 7.0%

Lshde: Henkilolikennetutkimus 2016

0 50 100 150 200 250 300 0 20 40 60 80 100

Eniten bussia kdytetdan tyo- tai koulumatkaan.

NYSSE  tampereen seudunjoukkoliikenne @ nysse.fi

* Seka nykytilatutkimuksessa, ettd asiakaskyselyyn
vastanneista suurin asiakaskunta on aikuiset
* Nykytilatutkimuksessa n. 50 % ja asiakaskyselyssa n. 60
% asiakkaista
* Mielenkiintoista olisi tietdd, onko jakauma sama koko
Nyssen alueella.
* Molempia linjoja kdytetdén enitentyo- ja Frvemporis Ciistoniad
koulumatkoihin paeis sl ()
. Llnjk den asiakaskunta suurimmaksi osaksi sitoutuneita
joukkoliikenteen aktiivikdyttajia
* Linjojen varrella tydpaikkakeskittymia ja kouluja

* Seuraavaksi enitenjoukkoliikennettd kdytetadn asiointi-
/ostosmatkoihin tai muihin vapaa-ajan matkoihin
* Harrastuksiin bussilla kuljetaan yllattavan vahan
«  Toki asuakaskyselyssa kysyttiin mihin erensa k&

us! vain y}
Aktiivil ay‘ttajat saattavat kulkea paasaantoisesti toihin ja
kouluun, mutta sen liséksi my&s harrastuksiin tai muuhun
vapaa-ajan viettoon.

=

* Kyselyn vastauksiin saattaa vaikuttaa tdméan
hetkinen koronapandemia: Ihmiset eivat
valttdmatta kayta bussia talla hetkella niin usein
kuin ennen, mutta normaalisti se on ensisijainen
kulkuvéline.

* Linjan 1 varrella asuvista 27 % ja linjan 70 varrella
asuvista 30 % ei omista autoa
* Laskettu YKR-aineistosta, saavutettavuusalueena
kaytetty pysakistd 600m.
* Autottomatkeskittyneet Tampereen keskusta-alueille.

/ Lisian

NYSSE  rteampereen seudun joukkoliikenne nysse.fi



Lipputuotteet

Kaikki linjat2019:

Nousutlipputyypeittain 2019
45000000
756427
0000000
35000000
30000000
3%
25000000
20000000
15000000 o
10000000
5000000
a1% T
o N —
Neslput  Anolps Keuput  Mouwthpot  Yhtewnsd
sessis WS 3519%929 1109166
Lahde: 2019

Asiakaskysely,
linjat 1&70:
Kaytetyt lipputyypit
65%
28%
1%
M Lipputyypit

Suosituin lipputuote on kausilippu, jota kdyttda noin 60 % matkustajista.

NYSSE

Tampereen seudun joukkoliikenne

Linja 1, Lipputuotteet

Nykytilatutkimus:

Linja 1, kaikki lipputuotteet

Kausifippu (30, 90, 360vrk+kouumatkatuki) [ A A R ¢ : >

Kertalippu (akuiset+nuoret,
aikuinen+vaunu)

W5
avoippy I 323 %
Mobiiifppu | 0,2%

Vuorokausilippu | 0,2%

NYSSE

Tampereen seudun joukkoliikenne

120000

Asiakaskysely:

140000
120000
100000

50000
20000

[}

&
&

Lippudata
helmikuu 2019,
linjat 1&70:

Kaytetyt lipputyypit
58,8%

30,2%

Muut: Vaihdot, arvolipun latsus, ennakkaliput,
henkilskunta, koululippu 1-2MTK/PV, litterat,
Matkahuollon lipputuctteet, Nysse*VR liput, ryhmaiiput,

muut lipputuctteet kuten tre IsnsiNokia

8 397

ElEeI)

@ e

Kausilippu (esim, .
30vrk) pane

Kertalippu / i
mobiililippu o

Arvolippu (rahaa
matkakortilta)

Vuorokausilippu | 03%

0.0%

60.0% 800%

ElEEID)

«%lﬁ

nysse.fi

nysse.fi



Linja 70, Lipputuotteet

Nykytilatutkimus: Asiakaskysely:

Linja 70, kaikki lipputuotteet

30 vrk) ae

Kertalippu (akuiset=nuoret,
or | ) Kertalippu / I
aikuinen+vaunu) mobiililippu b

Arvolppu [N :: 5 Arvolippu (rahaa 38.0%
matkakortilta) e

Mobiiil 03%
obiiilippu Vuorokausilippu I 14

Vuorckausilppu = 0,2%

0 4000 8000 12000 16000

Linjan 70 kyselyyn vastanneet matkustajat kdyttivitenemman arvolippua eli saattavatolla satunnaisempia matkustajia.

NYSSE  Tampereen seudun joukkolikenne @ nysse.fi

Analysointia lipputuotteista

* 2019 helmikuussa mobiililipun kdyttd suht vahaista (alle 1% linjojen kaikista lipputuotteista)
* Mobiililippu otettiin yleisesti kaytté66n 31.1.2019
« Sen kayttd yleistynyt viimeisen kahden vuoden aikana

* Linjojen 1 ja 70 kyselyst& saatua lipputuotteiden kdyttotietoa tarkasteltiin tilastomatematiikan keinoin ristiintaulukoimalla
* P-arvo 0,04, joten tdmén tutkimuksen mukaan voidaan todeta naiden linjojen vélilld olevan eroa lipputuotteiden kaytdssa
* Kyselyn mukaan linjalla 70 kéytetddn huomattavasti enemmaén arvolippua, josta voidaan vetas johtopaatos, ettd linjaa kdytetddn satunnaisempiin
matkoihin kuin linjaa 1
* Nykytilatutkimuksen mukaan kuitenkin linjalla 1 kdytetdan enemman arvolippuja kuin linjalla 70, mutta linjalla 1 oli helmikuun 2019
tarkasteluajankohtana 8 kertaa enemman matkustajia kuin linjalla 70.
* Kausilipuillatehdddn enemman nousujakuin arvolipuilla, koska yhdestd matkasta ei veloitetamitdan, vaan kortti maksetaan kausittain.

+ Datassa ei ole huomioitu vaihtoja
*  Kahdenvyohykk koilla vaihtoaika 1 tunti

* Nykytilan lippudatasta vahennetty MUUT-lipputuotteet, mista ei voi paatelld matkustajan ikaa:
+ Vaihdot, arvolipun lataus, ennakkoliput, henkildkunta, koululippu 1-2MTK/PV, litterat, Matkahuollon lipputuotteet, Nysse+VR liput, ryhmaliput, muut
lipputuotteet kuten tre lansi Nokia
* Yhteensé (linjoilla 1-70) 11 035 matkaa
i ; i

* Huomioitu kui kokor ji al

NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne nysse.fi



Linjan kaytto

Linja 1 Linja 70

8393 @ 8140 @ 26%

Paivittain tai lahes
paivittain

Paéivittdin tai lahe
paivittain

2 kertaa viikossa 2kertaa vilkossa

Muutaman kerran

Muutaman kerran
kuukaudessa kuukaud

Muutaman kerran Muutaman kerran
vuodessa vuodessa

Harvoin tai en Harvoin tai en
koskaan koskaan

0.0% 200% 30.0% 0.0%

NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne

nysse.fi

Linja 1 kaytto, kysely

Kuinka usein kdyttaa linjaa: Lipputuote: Asiakasprofi

Linjal

Panatain tai lihes
panvatain

8w @

il okl envett vz 00 pab, eensh utocn snica
[ 1%

2uertaavidossa
e [l R —
VIATIOMAS [ VAHTIEN 56N VUOKS! USEiMMITEN MmN auton 13%
Aevigpuian -
poritetn]
Mataman kerran
Tukaidessa Kaytin out ik ennerd situmnasest Valtien ropemman ja . 1%
Wworokacasgpu |38 hefpomman tain methstes 1 vEIIA £ o1 kil :
Muutaman kerran :
g Haluan K3y marka i tehokkanst ien o l 9%
motstgaenuden parsa
| s p——
Kkayttsjat
Joicikenne on e linen aiea Fotn, €72 pucienteen
0 0 Ve, 058 i YAARATaR Y INSIONN 8 yiteikurEasn. 201%
° % 100 10 0 50
Kyselyyn vastanneista yllattavan moni(31 %) kertoi kay linjaa kerran mutta 70 % kaytti kausilippua, joka indikoi sitoutuneita joukkoliikenteen kayttajia.

43,5 % kayttaa linjaa paivittain tai muutaman kerran viikossa. Kysely saavutti myos heité, ketka kayttavat harvoin joukkolikennetta tai eivat koskaan (25,5%). Tahan 25,5% lukeutuu

todennakoisesti myos sellaisia itd, jotka kay j 4, mutta eivatlinjaa 1.

88,5 % lukeutuiliif i perusteella ayttajiin, mutta saattaaolla, etta myos he, jotka eivatkayta joukkoliikennetta aktiivisesti arvostavat
j dullista hintaa tai sen ympaér avallisyytta. Myos ki ika saattaa vail i i ifioivatitsensdj i yttajiksi, mutta talla hetkelld ei
valttamatta ole tarvetta tai halua matk bussillamm. etatoiden takia.

NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne nysse.fi



Linja 70 kaytto,

Kuinka usein kdyttaa linjaa:

810 Qs

Patitain ai lahes
paivinain kil
“"“““"”“-
Muutaman kerran S
uukaudessa B
Muutaman kerran
Wodessa

kysely

Lipputuote:

Arvoigps rahaa
matakoeia)

Matkustajaprofiili:

@ Qe Linja 70

Kausippy [esm s o
e _ =

R —— L
e voeoetio

oo b nssaitses. [l 5%
Va8 s kS e O

e e—— R
T e

Kayets, ettt o kun e on heskibaitos
RN RGP HaAR LIS MaTka-$ar Teh ok ans kien
mobiy a

e EO

mensle vation ints Anostan vinta ekoopsusEte

3%

Joukkoliikenty
keyteajat JoAicineree oo eitinen winta Koen €4 pudinenteen _ o
HYEI0 00 vanta, (ol voin WHIRLTBE YO INSTEN [0 2
Wicahucen
100% 2008 0% 0% 6 0w X B W % e W
Linjan70 jista 51,4 % kertoi kaytta 3 linjaa paivittain tai kerran viikossa ja kausili kayttiS0 % ji
Vastaajista 75,9 % lukeutui liil i p j kayttajiin, vaikka harvoin linjaa kayttavia oli 27,8 % jista. Kyselyyn on vastata my6s muiden linjojen
vatko. linjoja, joten k /harvoin taien koskaan jateivat isesti tarkoita heidan olevan

matkustajat, jotka kayttavat kylla joukkoliikennetta, mutta ei
yksityisautoilijoita.

NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne

nysse.fi

Nostot kyselystda (molemmat linjat), arvotetut

laatutekijat

8 519 @ 79%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 106%

10.0% 1 o5 56% 5.8%
12% 0.6% 1.5% 0. ;
_ 0.6% 06% 0.6% —

422%

143% 17-1%

Sosiaaliset kohtaamiset bussissa Valjyys, oma tila bussissa

90 % ji vostavat a tilaa bussissa. il saattaa
vaikuttaa iin, mutta bussilla taessayleisesti paikan
vaikuttaa matkan miellyttavyy

NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne

8 517 @ 65%
30.0% 2539
20.0% 12.0% 13.5%
7.7% 9.3% 7
10.0% . . 6.0% 44% 375 4% g 72%
Infondytét bussissa (pysakkitiedot, hairia- Infonaytot pysakeilla
tiedotteet)
linjoilla ovat paasaantoisestij i iivikayttajia,
muttaarvottavat issaoleviai It akeilla oleviai ayttoja a

a3, ettd vaikka pysakeilla nakyisi bussin

tarkeammaksi koetaan matkan aikana h infor isanayttdjen pysakkitied
eivat i astaal isi jia vaan myos aktiivikayttajia. Ulkona
saattaa olla niin pimeaa, ettd ei tunnista maisemia. Sisanayttojen i

esimerkkind myos taman kyseisen kyselyn mainostaminen, jota kautta todella moni loysi
kyselyyn.

nysse.fi



Nostot kyselysta (molemmat linjat), arvotetut
laatutekijat

®

=1 ]
CFTTTT son

Sisaankaynti kaikista ovista Kohtaaminen kuljettajan kanssa

Aikatauluuni sopiva vuorotarjonta Edulliset lippujen hinnat

Tamp: lla testattu avol
Runkobussilinjoilla varteenotettava

Jjasisaankayntia keskiovesta 2019. Suurin osa arvotti korkeammalle vuorotarjontaa suhteessa edullisiin lippuihin, mutta silti
ih , joka lisaisi asi; i tyytyvaisyytta. 30 % vastanneista arvostaa enemman edullisia joukkoliikkennelippuja. Lipputuotteiden
markkinointia ei saa unohtaa ja tarkeaa tuoda esiin eri vaihtoehtoja esim. arvolipulla
matkustaminen edullisempaa kuin kertalipulla matkustaminen. Markkinoinnissa voisi
esittad auton omistamisen kulut vs. bussilla matk isen hinta per kut i/vuosi.

nysse.fi

NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne

Palvelukasikirja: Yhteenveto Nyssen kulkumuotoryhmista ja profiileista

JOUKKOLIIKENTEEN KAYTTAJAT JOUKKOLIIKENTEEN SEKA HENKILOAUTON KAYTTAIAT HENKILOAUTON KAYTTAJAT

b35 % b ®41% ™21 %

18% 17% 19% 23% 11% 10%

SAASTAJA VASTUUNKANTAJA OPTIMOUA TEHOSTAJA KRUISAILIJA PAKKO-AUTOILUA

“Joukkoliikenne on “Joukkoliikenne on “Joukkoliikenne on vastuullinen “Joukkoliikenne tai auto, kunhan “Liikkumisessaon “Auto on ainoa

helppo ja edullinen” vaivattomasti ekologista.” valinta-mutta on se auto kateva.” kulkumuoto on nopein matkalleni.” tarkedd vapaus ja jarkeva vaihtoehto
vaivattomuus.” talla hetkella.”

= i W

Prosentti perustuva intikyselyn (n=1200) tuloksiin, joka toteutettiin 01/2020 NYSSE
1

KAVELEE TAl PYORAILEE 3%




Henkiloauton

Joukkoliikenteen
seka henkilsauton|

Joukkoliikenteen |

10

Joukkoliikenteen kayttajaprofiilit, asiakaskysely

Linjal Linja 70

Kaytan vain joson pakko, < adan ” L
sino jickev vaintoshto 13%  Pakko-autoilija Koyt Joukkollkermetts vain [os on ek, ylearsl 3Uto oh 35% Pakko-autoilija
3inoa jsrkeva vaihtoehto.
kayteajat K&ytin joukkoliikennett vai n. Minulle tirkes: stzan]n.kkd R e

wissmmien | 13%  Kruisailija vormis o vavattomussseaitoan san ks sammien [ 0% Kruisailija

omar

vapaus ja vaivattomu:

Kaytsin joukkoliikennetts sat =i, Valitsan ¥ o 1
. aytan Valitsen
nopsimman helpcimman tavan 22 ja vaiils s2 on . s1% Tehostaja ok s & oMl oy - 113% Tehostaja
joukkol joukkolikenne.
ek e Kaytan silloin kun e on e o y o
. . Sytan silloin kun se on
eyt Haluan Jll ;== Optimoija pi. Haluan wien [ 25 Optimoija

ke lukien tai mabiilipalveluiden parissa. tai mobiilipaveluiden parissa

Asun hyvien jouklolikenneyhteyksien 12helt ja Zh s Asun hyvien joukkolikenneyhteyksien Ishelld ja il
joukioliikenne cn minulle vaivaton valints. Anvestan 584% joukkolikenne on minulle vaivaton valinta. Arvostan 2.6%

valintani ekologisuutta valintani ekologisuutia.

Kayttajat Joukkolikenne on edullinen valinta. Koen, etta T

ymparisto6n jayhteiskuntaan. ymparistodn jayhteiskuntaan
0 50 100 150 200 250 6o 1 2 P H 0D ©
Lm;alla 1enemman i ita kayttajia, linjaa 70 k a an sat isesti. Linjalla 70 harvempi vuorovali kuin linjalla 1, joten se saattaa selittaa, miksi linjalla 70 on enemman
seka henkild kayttapa Senvarrella asuvien matkustaminen vaivattomasti ilman aikatauluja katsomatta ei ole niin helppoa kuin taas Pirkkala-Tampere vilillg, jossa vuorovalion

tiheimmillaan 7,5 minuuttia.

NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne nysse.fi

* Linjalla 1 enemman vakiintuneita kayttdjia, linjaa 70 kaytetaan enemman
satunnaisesti.

* Linjalla 70 harvempi vuorovali kuin linjalla 1, joten se saattaa selittda, miksi linjalla
70 on enemman joukkoliikenteen seka henkiléauton kayttajia.

* Sen varrella asuvien matkustaminen vaivattomastiilman aikatauluja katsomatta ei
ole niin helppoa kuin taas Pirkkala-Tampere vililld, jossa vuorovali on tiheimmilldan
7,5 minuuttia.

* Seuraavissa dioissa on eritelty linjoittain kyselyyn vastanneiden
asiakasprofiilit ja niiden taustatiedot.
* Joka diassa ote palvelukasikirjan asiakasprofiilitiedoista.

NYSSE  rteampereen seudun joukkoliikenne nysse.fi



Saastaja (30,1 %), linja 1:

Olen: SAVEB I
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Tampereen seudun joukkoliikenne

NYSSE

Saastaja (33,3 %), linja 70:
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NYSSE

Tampereen seudun joukkoliikenne

Kéyttdmani lipputuote:

Ika: 817 @

716 vuotta

I—
v [ -
. =

———— ™

4564 vuotta
Yli 65- I 054
o8 100% 200 300% w0
Kéyttamani lipputuote: 817 @

e
ey |

matkakortita

Vuorokausilippu  99%
oom 2008 0% soon s0%

Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:
- miehet, 39 % (36 %)*

- 18-29 -vuotiaat, 38 % (28 %)

- asuu Tampereella, 81 % (61 %)

- ei kotona asuvia lapsia, 84 % (70 %)

opiskelija, 23 % (17%) tai tyoton, 16 % (8 %)
talouden tulot alle 15 000 €, 31 % (15 %)

1ka: 847 @an
7-16 vuotta - 105%
2avors [
e =
e =
Yii 65- a3
0.0% 100% 200% 30.0% 40.0%

89 @am

Eesiei _ i

el [

Vuorokausiippu . aw

Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:
- miehet, 39 % (36 %)*

- 18-29 -vuotiaat, 38 % (28 %)

- asuu Tampereella, 81 % (61 %)

- ei kotona asuvia lapsia, 84 % (70 %)

opiskelija, 23 % (17%) tai tyoton, 16 % (8 %)
talouden tulot alle 15 000 €, 31 % (15 %)

nysse.fi

nysse.fi
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Vastuunkantaja (58,4%), linja 1:
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NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne

Vastuunkantaja (42,6%), linja 70:
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NYSSE Tampereen seudun joukkoliikenne

Ika: 827 @3om
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Arvolippu {rahaa
matkakortita

Lre

Vuorokausilippu

Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:
- naiset, 69 % (62 %*)

alle 29 vuotiaat, 48 % (31 %)

asuu Tampereella, 83 % (61 %)

ei kotona asuvia lapsia, 82 % (70 %)

opiskelija, 31 % (17 %)

talouden tulot alle 25 000 €, 45 % (29 %)
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Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:
- naiset, 69 % (62 %*)
alle 29 vuotiaat, 48 % (31 %)
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ei kotona asuvia lapsia, 82 % (70 %)
opiskelija, 31 % (17 %)
talouden tulot alle 25 000 €, 45 % (29 %)

nysse.fi

nysse.fi
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Optimoija (3,9%), linja 1:
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Tampereen seudun joukkoliikenne

NYSSE

Optimoija (4,3%), linja 70:
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Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:

- nainen, 70 % (62 %)*

- 30-59 vuotta, 64 % (53 %)

- asuu Pirkkalassa, Ylojarvella tai Kangasalla 30 % (23 %)
- samassa taloudessa asuvia lapsia, 38 % (30 %)

- tyontekija, 49 % (46 %) tai esimies, 6 % (4 %)

- talouden tulot yli 25 000 €, 65 % (51 %)
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Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:
nainen, 70 % (62 %)*

30-59 vuotta, 64 % (53 %)

asuu Pirkkalassa, Ylojarvella tai Kangasalla 30 % (23 %)
samassa taloudessa asuvia lapsia, 38 % (30 %)
tyontekija, 49 % (46 %) tai esimies, 6 % (4 %)

talouden tulot yli 25 000 €, 65 % (51 %)
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Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:
- 30-59 vuotta, 64 % (53 %*)

- samassa taloudessa asuvia lapsia, 38 % (30 %)

- tyontekija, 58 % (46 %)

- talouden tulot yli 50 000 €, 39 % (29 %)
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Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:
- 30-59 vuotta, 64 % (53 %*)

- samassa taloudessa asuvia lapsia, 38 % (30 %)

- tyontekija, 58 % (46 %)

- talouden tulot yli 50 000 €, 39 % (29 %)

nysse.fi

nysse.fi
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Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:
- mies, 49 % (36 %)
- Yli 40 vuotta, 67 % (46 %)
- asuu Nokialla tai Yiojarvella, 31 % (14 %)
- elakelainen, 27 % (15 %) tai yrittaja, 8 % (4 %)
- talouden tulot yli 25 000 €, 64 % (51 %)
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Profiilin demografiset ja ioekonomiset korc
- mies, 49 % (36 %)
- YIi 40 vuotta, 67 % (46 %)
- asuu Nokialla tai Ylojarvella, 31 % (14 %)
- elakelainen, 27 % (15 %) tai yrittaja, 8 % (4 %)
- talouden tulot yli 25 000 €, 64 % (51 %)

15

nysse.fi

nysse.fi



Pakko-autoilija (1,3 %) linja 1:
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Profiilin demografiset ja sosioek iset korc t
- mies, 43 % (36 %)"
- yli 50 vuotiaat, 51 % (28 %)
- asuu Tampereen ymparyskunnissa, 76 % (39 %)
- samassa taloudessa asuvia lapsia, 41 % (30 %)
- elakelainen, 20 % (15 %) tai yrittaja, 7 % (4 %)
- talouden tulot yli 50 000 €, 43 % (29 %)
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Profiilin demografiset ja sosioekonomiset korostumat:
- mies, 43 % (36 %)*

- yli 50 vuotiaat, 51 % (28 %)

asuu Tampereen ymparyskunnissa, 76 % (39 %)

- samassa taloudessa asuvia lapsia, 41 % (30 %)
elakelainen, 20 % (15 %) tai yrittaja, 7 % (4 %)
talouden tulot yli 50 000 €, 43 % (29 %)
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hteenveto kyselyn tuloksista asiakasprofiileittain, linja 1:

Linjal Saastaja (30,1 %) Vastuunkantaja (58,4 %) Optimoija (3,9 %) Tehostaja (5,1 %) Kruisailija (1,3 %) Pakko-autoilija (1,3
%)
1k 25-44 vuotta 25-44 vuotta 25-44 vuotta 25-44 vuotta 25-44 vuotta 7-16 vuotta
Toimeentulo Kokopdivainentyontekija  Kokopaivainen tyontekija Kokopaivainentyontekija  Kokopaivai Kokopaivai Opiskelig
tyontekija tyontekija
Lipputuote Kausilippu Kausilippu Arvolippu Arvolippu Arvolippu Kausilippu
Matkan kayttotarkoitus  Ty6-/koulumatka Tyo-/koulumatka Tyo-/| A iti-/c matka Muu vapaa-ajan matka & Ty6-/koulumatka
kun auto eiole
kaytettavissa/muu
pakottava tarve
Kuinka usein kdyttdd Muutamankerran in tai lahes paivittai kerran Muutaman kerran Muutaman kerran Paivittain tai lahes
kuukaudessa kuukaudessa kuukaudessa aivittai
i p imivan tall3 *  Pysakillzon helppo kulkes * Pyss helppo * Pysaki + Pysa * Pysaki v helppo kulkea
= o Kavellen. *  Saa riittavastitietos matkan et £ kavellen. kavell Kavell kavellen.
hetkells joukkoliik o ey S /A on paCan st A civallen ' . el . Tele; vl
etenemisests infonaytilts ja bussissa ja pysakills S ey A
reittioppaasta ]
reittioppaasta
Bussit ovatsiistes 2 nills on
mukava matkustaa
Missd kokee eniten * - i 5 B“l e . h' e - . b;"" R .
S uottas aikatauluinin aikatauluihin ymmarrettavia reittioppaassaja Svellen voin
kehitettavaa 5 St . S Ly e s i = R St S
heilt ssa tarvitmessatietoa * Saariitwvastiti . s & = mukava mathustaa
reittioppaasta reittioppaasta

Yhteenveto kyselyn tuloksista asiakasprofiileittain, linja 70:

Optimoijan, kruisailijan ja pakko-autoilijan asiakasprofiileissa eniten hajontaa vastauksissa, koska vastausmaarat ovat niin pienia.

Linja 70
1kd
Toimeentulo

Lipputuote

Matkan kiyttdtarkoitus

Kuinka usein kayttaa

Mitd kokee toimivan talla
hetkelld j 3

Saastaja (33,3 %)

25-44 vuotta

Vastuunkantaja (42,6 %)

25-44 vuotta

kopaivainen tyontekija

Kausilippu

Tyo-/koulumatka

Kok aivainen tyontekija

Kausilippu

Ty6-/koulumatka

Optimoija (4,3 %)

* 17-24vuotm
* 25-44vuots
*  45-64vuotm

Opiskelija
Kausilippu

Tyd-/koulumatka

Bussit ovatsiistes janiills on
mukava matkustaa

Tehostaja (11,3 %) | Kruisailija (5,0 %) Pakko-autoilija (3,5
%)

25-44 vuotta 25-44 vuotta 25-44 vuotta

Kokopaivai Kokopaivai Opiskelij

tyontekija tyontekija

Arvolippu Kertalippu/mobiililippu ~ * Kertalippu
= Arvolippu

* Asiointi-/ostosmatka
* Tyd-/koulumatka

Muu vapaa-ajan matka

Ty6-/koulumatka
Kun auto ei ole
kaytettavissa tai muu
pakottava tarve

Missd kokee eniten
kehitettdvad

Paivittdin tai lahes in tai lahes paivittai kerran Muutamankerran Muutamankerran £
paivittain kuukaudessa kuukaudessa vuodessa
= Muutaman kerran
vuodessa
*  Pysskilleon helppo kulkes *  Pysskilleon helpp 5 . skillzon hel i yski ippo kulk * Pysski * Pysaki k
kavellan. *  Saa riittavastitietos matkan etenemisests kavellan. kavellen kavellen kavellen.
*  Saariittavasti Sytoilts j *  Lipputuotteet ovat 3 oL . i
etenemisests infonsytoilts ja Sytisia . ja linjat ovat luottas sikatauluinin
reittioppaasta tarpeesaeni raittioppaasta helposti ymmrrettsvia . i iistais ja niilla
. i * L mukava matkustaa
mukava matkustaa helppokayttsi
tarpeesaeni
. i i . o i R . . i
luottaa aikatauluihin ] helposti ymmarrettavia vain Srrensvia
o e sl = 5 5
. . At e o S 5 i
matkasta reittioppaasta infoa mobillisti ja nettisivuita
*  Bussitovatsiistzjajaniills on seks asiakaspabvelupisteists
mukava mathustaa * Tunnen olonitunalliseksi

bussissa ja pysakills
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Asiakasprofiilien arvottamat laatutekijat

* Kyselyssa kysyttiin vastaajan liikkkumistottumuksia, joiden perusteella
saatiin selville vastaajan asiakasprofiili. Tietoa linjojen 1 ja 70 matkustajien
liikkumistottumuksista(asiakasprofiileista) tarkasteltiin tilastomatematiikan
keinoin ristiintaulukoimalla

* Laatutekija-kysymysten vastauksia arvioidaan yhdessa, ei eroteltu linjoja,
kun ko. linjojen asiakasprofiilit eivat eroa suuresti toisistaan.

* Nain saatiin myos isompi vastausotanta

* Seuraavissa dioissa on esitetty jokaisen asiakasprofiilin vastaukset heidan

arvottamiin tekijoihin ja niista tehdyt nostot, joita verrattiin
palvelukasikirjassa esitettyihin arvoihin.
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Pakko-autoilija 85 @ Palvelukasikirja:
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Valitsis mieluummin ratikan kuin bussin ratikan uutuudenviehatyksen
takia

L iveluksskirjan profiloinnin etta pakko-
joita kiinnostaauusi teknolog jikka.
Selkeat vaihdot ja matkaketjut  Vaihdotonyhteys, mutta pidempimatka
Matkustaisitko mieluummin bussila vai ratikalla, jos il olisi ysin (3 § Matkustatko mieluummin bussilia val junalta Tamperecile/Nokialle?
sama matka-aika ja reitt?
85 ®es 8 s 8: 0

* Raidefaktorilla suurin vaikutus harvoin joukkoliikennetta kayttaviin.

* Aktiivikayttajille ei ole niin valid kulkumuodolla, kunhan se on vaivattomin vaihtoehto
heille.

* Kaikki asiakasryhmat arvostivat aikatauluun sopivaa vuorotarjontaa yli lippujen
hintojen, omaa tilaa ja valjyytta bussissa seka sisdainfondyttoja bussissa.

* Yllattavaa oli se, ettd lahes kaikki asiakasprofiilit pitivat selkeita vaihtoja ja
matkaketjuja tarkeampina kuin vaihdottomia, pidempia matkoja.

* Kuitenkin taas linjan 70 kyselyssa suurin osa valitsee mieluummin bussin kuin junan, koska

bussilla pdasee lahemmas pdamaaras, vaikka juna olisi paljon nopeampi.
« Toki kaikki linjan 70 matkustajat eivit mene Tampereen keskustaan/Nokian asemalle vaan osa
matkustajista jaa linjan varrella pois.

* Johtopaatdksena se, ettd vaihtoja ei peldtd, kunhan ne ovat selke&sti informoitu ja
vaihtopysakit ovat |dhekk&in. Tarkeintd on, ettd matkaan kaytetty aika ei pitene
kohtuuttomasti.
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