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Helsingin seudun liikenne -kuntayhtyman strategiassa vuosille 2018-2021 painotetaan

erinomaista asiakaskokemusta ja asiakkaan nostamista suunnittelun keskioon.
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1 Johdanto

1.1 Tausta

Helsingin seudun liikenne -kuntayhtyma (HSL) on jasenkuntiensa alueella toimiva Euroopan
parlamentin ja neuvoston asetuksen (EY) N:o: 1370/2007 ja joukkoliikennelain (869/2009)
mukainen toimivaltainen viranomainen. Kuntayhtyman yhdeksan jasenkuntaa ovat Helsinki,
Espoo, Vantaa, Kauniainen, Kerava, Kirkkonummi, Sipoo, Siuntio ja Tuusula. Kuntayhtyman
jaseneksi voivat liittyd myos muut Helsingin seudun kunnat omalla paatokselldan, seka
Helsingin seudun ulkopuoliset kunnat, jotka tayttavat jasenyyden edellytykset. HSL:n
perussopimuksessa on madritelty sen tehtaviksi toimialueensa joukkoliikennekokonaisuuden
suunnittelu ja jarjestaminen seka sen toimintaedellytysten edistaminen. Tama sisaltaa
lilkennepalvelun suunnittelun ja hankkimisen, taksa- ja lippujarjestelman hyvaksymisen seka
joukkoliikenteen matkustajainformaation, markkinoinnin ja tarkastustoiminnan
jarjestamisen. Lisaksi kuntayhtyman tehtaviin kuuluu Helsingin seudun
lilkennejarjestelmdsuunnitelman laatiminen seka joukkoliikenteen kehittaminen ja yllapito

yhteistydssa jasenkuntien ja muiden tahojen kanssa. (HSL, 2018a, ss. 1-2)

Helsingin seudun liikennejarjestelmasuunnitelman ja Helsingin seudun maankayton,
asumisen ja liikkenteen suunnitelman valmistelun myota HSL toimii myds jasenkuntiensa
ulkopuolella HLJ-alueella. HSL-alueen lisdaksi tama suunnittelu koskee myés KUUMA-seudun
kuntia Vihti, Nurmijarvi, Hyvinkaa, Mantsala, Jarvenpaa seka Pornainen. (HSL, 2019a) HSL:n

jasenkunnat ja muu toimialue on esitetty kuvassa 1.



Kuva 1: HSL:n jasenkunnat ja muu toiminta-alue.
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HSL:n jasenkunnat

Muu HSL:n toiminta-alue

HSL:n keskeinen tehtava joukkoliikennepalveluiden hankinta perustuu Euroopan
parlamentin ja neuvoston asetukseen (EU) N:o 1370/2007 rautateiden ja maanteiden
julkisista henkil6liikennepalveluista. Tassa palvelusopimusasetuksessa maaritelldan
toimivaltaisen viranomaisen toimivalta seka tavat, joilla viranomainen saa puuttua
markkinoiden toimintaan. (Traficom, 2019, ss. 5—6) Lisdksi asetuksen 5 artiklassa
maaritellaan, etta toimivaltaisen viranomaisen on tehtava joukkoliikennepalveluiden
hankinnat tarjouskilpailumenettelylld, pois lukien tilanteet, joissa liikennepalvelu hankitaan

sisaiselta lilkenteenharjoittajalta (Alaiso, 2013, 5.17)

Joukkoliikenteen palvelun jarjestamisen pohjaksi toimivaltainen viranomainen maarittelee
alueellisen palvelutason. Joukkoliikenne voidaan jarjestaa taysin markkinaehtoisesti, mikali
palvelutason tayttava joukkoliikennepalvelu syntyy alueelle ilman julkista rahoitusta. Julkisen
rahoituksen ollessa tarpeellinen riittavan palvelutason varmistamiseksi, siirtyy
joukkoliikenteen jarjestaminen palvelusopimusasetuksen mukaisesti toimivaltaiselle
viranomaiselle (kuva 2). Usein kuitenkin samalla alueella toimii rinnakkain toimivaltaisen

viranomaisen jarjestama seka markkinaehtoinen liikkennepalvelu. Toimivaltaisen



viranomaisen vastuulla on huomioida joukkoliikennepalvelun kokonaisuus ja yhteensovittaa

nama eri palvelut taydentdamaan toisiaan. (Traficom, 2019, ss. 40-41)

Kuva 2: Joukkoliikenteen jarjestamistavat (Traficom, 2019, s. 40).
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Joukkoliikennepalvelua on mahdollista tuottaa markkinaehtoisesti tai toimivaltaisen
viranomaisen toimesta. Toimivaltainen viranomainen voi tuottaa palvelun omana
tuotantona tai hankkia sen kilpailutuksen kautta. (Traficom, 2019, s. 49) Joukkoliikennetta
kilpailutetaan, jotta asiakkaille voidaan tarjota mahdollisimman hyvaa
joukkoliikennepalvelua toimivien joukkoliikennemarkkinoiden kautta samalla sailyttdaen
kustannukset kohtuullisina ja mahdollistaen liikennepalvelun kehittamisen. (Liikennevirasto,

2015, ss. 124)

HSL-alueen joukkoliikenteesta linja-autoliikenne on kilpailutettu 1990-luvulta lahtien, jolloin
lainsdaadantd mahdollisti lilkennepalvelun kilpailuttamisen. Tata ennen kunnat olivat
ostaneet lilkennepalvelun suoraan liikennditsijoilta, joilla oli liikennelupajarjestelman kautta
monopoli liikenndimaansa linjaan. Tama jarjestelma mahdollisti liikennoitsijoille korkeiden
lilkennointikorvausten neuvottelun, mutta kilpailuttamisen myo6ta joukkoliikennepalvelun
jarjestamisen hinnat laskivat. (Tolmunen, 2016, s. 25) Kilpailuttaminen mahdollisti myos

kansainvalisten yritysten saapumisen HSL-alueen markkinoille (Tolmunen, 2016, s. 614).

HSL:n tilaaman ldhijunaliikenteen ensimmainen kilpailutus kdynnistyi vuonna 2017. Vuonna
2020 ratkenneen kilpailun jalkeen junaliikenteen liikennditsijana sailyy VR vuoden 2021

kesalla alkavan uuden 10 vuoden mittaisen sopimuskauden ajan. Kilpailutuksen tuloksena



kuitenkin junaliikenteen sopimukseen kuuluvien tehtavien hintataso laski jopa 40 prosenttia

aiempaan suorahankinnalla tehtyyn sopimukseen verrattuna. (HSL, 2020a)

Kilpailuttamisen lisdksi HSL hankkii joukkoliikennepalvelua myds suorahankintana. HSL tilaa
metro- ja raitiovaunuliikenteen Helsingin kaupungin liikennelaitokselta (HKL, 2020a). Lisaksi
HSL tilaa Suomenlinnan lautan liikenteen HKL:n tytaryhtioltda Suomenlinnan Liikenne Oy:lta
(SLL, n.d.). HSL on paattanyt neuvotella 10 vuoden mittaisen jatkosopimuksen vuonna 2024
paattyvadlle kaupunkiraitioliikenteen liikkenndintisopimukselle. Raide-Jokeri-pikaraitiolinjan

osalta on paatetty, etta liikenne hankitaan ensi vaiheessa sidosyksikkohankintana HKL:Ita ja
kilpailutetaan sen jalkeen joko yksin tai yhdessa jonkun muun pikaraitiolinjan kanssa. (HSL,

2020b)

Esimerkkeja erilaisista kaupunkiraideliikenteen hankintatavoista l6ytyy my6s Helsingin
seudun laheisista kaupunkiraideliikennettda omaavista kaupungeista. Tampereen raitiotien
lilkenndinnin hankinnan kilpailutus toteutettiin neuvottelumenettelylla. Kuudesta
neuvottelumenettelyyn osallistuneesta ehdokkaasta liikenndintisopimus tehtiin VR-Yhtyma
Oy:n kanssa. (Tampereen kaupunkiseudun joukkoliikennelautakunta, 2019) Helsinkia lahella
sijaitseva metrojarjestelma 16ytyy Tukholmasta, jossa alueen joukkoliikenne, metro mukaan
lukien, on kilpailutettu ensimmaista kertaa 90-luvulla (Nordstrand, n.d. s. 3). Ensimmaisessa
Tukholman metron kilpailutuksessa vuonna 1993 tarjoajia oli 3 kappaletta (Alexandersson &
Hultén, n.d. ss. 6-7). Vuodesta 2009 alkaen liikenteen operoinnista on vastannut MTR
Tunnelbanan AB. Vuonna 2015 Tukholman kaupunginvaltuusto jatkoi liikkenndintisopimusta

kestdamaan vuoteen 2023 saakka. (MTR, n.d.)

HSL:n tilaaman metroliikenteen nykyinen lilkennéintisopimus tulee umpeutumaan vuoden
2024 lopussa (Siitonen, 2020. s. 35). Taman vuoksi uuden liikenndintisopimuksen valmistelu
on nyt ajankohtaista. Kuten Raide-Jokeri -pikaraitiolinjan, myds metroliikenteen mahdollisia
hankintatapoja ovat sidosyksikkéhankinta HKL:Ita, operoinnin kilpailuttaminen tai naiden

yhdistelma (HSL, 2020b).

Helsingin seudun liikenne -kuntayhtyman vuosien 2018—-2021 strategian yhtena
painopisteend on eriomainen asiakaskokemus. Strategiansa mukaan HSL tavoittelee

erinomaista asiakaskokemusta ja asiakkaan nostamista suunnittelun ja tekemisen keskioon.



(HSL, n.d. -a) HSL:n perussopimuksessa on myds mainittu, ettd kuntayhtyman toiminnan
arvopohjana on asiakaslahtoisyys seka vuorovaikutus kayttdjien ja kuntien kanssa. (HSL,

2018a,s.1)

Joukkoliikennepalvelun korkean laadun seka asiakaskokemuksen huomioinnin
varmistamiseksi HSL on aiemmin muodostanut tulevan pikaraitioliikenteen suunnittelun
tyokaluksi palvelukuvauksen, jossa kuvataan pikaraitioliikenteen palvelukokonaisuus,
palvelulupaukset ja asiakaskokemus. HSL:n strategian mukaisen erinomaisen
asiakaskokemuksen saavuttamiseksi myds muiden liikkennemuotojen osalta on herannyt
tarve suunnittelutyokalulle palvelukuvauksen muodossa. Taman opinndytetyon
aloitushetkena syksylla 2020, HSL oli aloittanut projektit runkobussiliikenteen seka
kaupunkiraitioliikenteen palvelukuvauksien muodostamiselle. Nama palvelukuvaukset

valmistuivat kevaalla 2021. Pikaraitioliikenteen palvelukuvaus valmistui jo vuonna 2017.

Nama palvelukuvaukset on tarkoitettu tyokaluksi liikenteen suunnitteluun. Niita on
mahdollista kdyttdd myos sopimusneuvotteluissa ja vuorovaikutuksessa sidosryhmien
kanssa. (HSL 2021a) Palvelukuvaukset mahdollistavat joukkoliikennepalvelun

asiakaskokemuksen kehittdmisen liikenteen hankintatavasta riippumatta.

1.2 Tavoitteet

Opinndytetyon toimeksiantajana toimi Helsingin seudun liikenne -kuntayhtyma. Taman
toiminnallisen opinnadytetyon tavoitteena oli muodostaa HSL:n tilaamalle metroliikenteelle
palvelukuvaus, jossa maaritelldan HSL:n ostama metron liikennepalvelu seka tavoiteltu
asiakaskokemus palvelulupausten kautta. Nadista palvelulupauksista johdetaan
lilkennointisopimukseen liikennditsijan ja tilaajan vastuut ja velvollisuudet seka niiden
mittarit. Opinndytetydssa oli palvelukuvauksen muodostamisen lisaksi tarkoitus maaritell3,

kuinka tavoitellun palvelun toteutumista voidaan mitata.

Ty06ssa etsittiin vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Mitka tekijat vaikuttavat metroliikenteen koettuun laatuun?

e Millaiset olisivat metron palvelulupaukset?



e Miten luvattua palvelua voidaan mitata?

Opinndytetyossa muodostettavaa uutta palvelukuvausta tullaan hyédyntamaan
metroliikenteen uuden liikkennoéintisopimuksen laadinnassa seka tydkaluna liikenteen
suunnittelussa. Metroliikenteen liikenndintisopimuksen uudistamisen yhteydessa halutaan

erityisesti kiinnittaa huomiota matkustuskokemukseen ja sen kehittamiseen.

1.3 Rakenne ja rajaukset

Tyo jakautuu kahteen osaan: tutkimukseen ja siihen pohjautuvaan palvelukuvauksen
muodostamiseen. Ensimmaisena tutustutaan palvelun ja palvelukuvauksen kasitteisiin ja
sisaltoihin, metroliikenteeseen ja sen rooliin osana joukkoliikennejarjestelmaa seka
joukkoliikennepalvelun laatutekijoihin. Tdman tutkimuksen pohjalta muodostetaan HSL:n
metroliikenteelle palvelukuvaus, seka maaritelldan, miten siina esitettyjen palvelulupausten
toteutumista voidaan mitata. Tyon lopussa pohditaan tuloksia seka tyosta johdettavia

jatkotutkimusaiheita.

Tyon sisalto rajattiin kdsittelemaan metroliikenteen palvelua asiakkaalle nakyvin osin.
Metroliikenteessa on monia tekijoita ja jarjestelmia, jotka eivat nay asiakkaille, kuten

esimerkiksi kunnossapito tai turvalaitteet. Nama ovat rajattu tyon ulkopuolelle.

Ty0 rajattiin tehtavaksi nykyiseen toimintaymparistoon ja organisaatiomalliin, jossa HSL
suunnittelee ja tilaa liikenteen, HKL:n vastatessa lilkkenteen operoinnista, kalustosta ja
infrasta. Myoskaan HKL:n mahdollisen yhtidittamisen vaikutuksia ei huomioida tédssa tyossa.
Ty6ssa ei huomioida mahdollista tulevaisuudessa tapahtuvaa metron kulunvalvonnan
uudistamista tai automatisointia. Tyossa ei huomioida koronapandemian vaikutuksia

joukkoliikenteelle, vaan oletetaan kysynnan palaavan ennalleen pandemian jalkeen.

TyOssa paatettiin rajata myos jarjestyksenvalvonta ja tarkastustoiminta tyon ulkopuolelle.
Nailld on kuitenkin suuri vaikutus matkustajien kokemaan turvallisuuteen ja naita tulee
tarkastella jatkossa osana palvelua. Samoin metrovalvomon toiminta rajattiin tyon
ulkopuolelle, pois lukien hairionhallinnan matkustajille ndkyvat osat, kuten kuulutukset ja

lilkennepalvelun toteuttaminen hairidtilanteissa.



Lilkkennoinnin kustannukset ja vaikutukset suoritelaskentaan rajattiin tyon ulkopuolelle. Tyo
rajattiin paattymaan mittareiden maarittamiseen. Liikennepalvelun palvelulupauksille
maaritelldan tavat mittaamiselle, mutta niiden rahallisia vaikutuksia kannusteiden tai

muiden kautta ei tassa tydssa kasitella.

1.4 Menetelmat ja aineistot

Tyon paaasiallisina tutkimusmenetelmina kaytettiin kirjallisuuskatsausta seka
asiantuntijahaastatteluja. Kirjallisuuskatsauksessa tutustuttiin niin aihepiirin kirjallisuuteen
kuin siita tehtyihin tutkimuksiin ja selvityksiin, kuin myds HSL:n kerdamaan asiakastietoon eli

aiemmin tehtyihin asiakaskyselyihin ja tutkimuksiin.

Tyo6ta varten haastateltiin metroliikenteen suunnittelun, asiakaskokemuksen ja operoinnin
asiantuntijoita. Haastattelut toteutettiin syksylla 2020 ryhmahaastatteluina Teams-
sovelluksen kautta niin, etta samaan haastatteluun osallistui useampi saman aihepiirin
asiantuntija. Haastateltavaksi valittiin metroliikenteen suunnittelun ja hankinnan,
joukkoliikenteen asiakaslahtoisyyden ja matkustajainformaation seka liikenndinnin

jarjestamisen asiantuntijoita. Haastateltavat olivat:

e Eeva Vesaoja, joukkoliikennesuunnittelija, HSL

e Jami Vitikainen, sopimuspaallikko, HSL

e Johanna Wallin, ryhmapaallikko, joukkoliikennejarjestelmat -ryhma, HSL
e Anton Aaltonen, informaatiosuunnittelija, HSL

e Jarno Ekstrom, johtava palvelumuotoilija, HSL

e Joona Packalén, informaatiosuunnittelija, HSL

e Laura Sundell, asiakkuuspaallikko, HSL

e Tero Hagberg, liikennetuotantopaallikko, HKL

e Sanna Kuustie, valvomoinsin6ori, HKL

e Petri Norrena, valvomopaallikko, HKL

Kaikissa haastatteluissa pohjana kdytettiin samoja vakiomuotoisia kysymyksid, jotta
haastatteluiden tuloksia voi my0s verrata keskendan. Haastattelujen keskustelua ohjaavat

suuret kysymykset olivat:



e Millaista palvelua asiakkaat odottavat?

e Millaista palvelua voimme tarjota?

e Millaista on ihanteellinen metron palvelu?
e Miten metron palvelua voidaan mitata?

e Mita muita ajatuksia heraa aiheesta metron palvelu?

Naita kysymyksia laajennettiin tarkentavilla apukysymyksilld. Haastattelujen tuloksia

kasitelldaan luvuissa 3.2,3.3,4.1ja 4.2.1.

2 Palvelukuvaus

2.1 Palvelu

Palvelu on prosessi, jossa tuotetaan jotain aineetonta hyotya asiakkaalle ilman, etta
palveluun liittyvan tuotteen omistajuus vaihtuu. Vaikka moni palvelu vaatii olennaisesti
fyysisen osan, esimerkiksi joukkoliikennematkan palvelu tarvitsee joukkoliikennevélineen,
jonka kyydissa matkustaa, on palvelu silti aineeton. Palveluille on my&s kuvaavaa se, etta ne
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelutuote, kuten joukkoliikennematka, voi olla
tarjolla jatkuvasti, mutta palveluksi se muodostuu vasta kun matkustaja aloittamalla
matkansa hyodyntaa palvelun mahdollisuutta. Palvelutapahtuma sisaltaa vuorovaikutusta ja
toteutetaan yleensa toisen ihmisen tai laitteen valitykselld. Palvelu on siis aina
ainutkertainen tapahtuma, vaikka se olisi hyvin tarkkaan maaritelty myytava palvelutuote.

(Koivisto, 2007, ss. 29-31)

Palvelun laatua voi tarkastella neljasta erilaisesta nakokulmasta (kuva 3). Odotettu laatu on
sitd, mita asiakas suorasti tai epasuorasti vaatii, tarvitsee tai haluaa palvelulta. Haluttu laatu
on palvelun tarjoajan suunnittelema tavoitetaso. Toimitettu laatu on toteutunut palvelu,
jonka taso on objektiivisesti mitattavissa. Koettu laatu on asiakkaan kasitys toimitetun
palvelun laadun tasosta. Nakokulmien erot on tarkeda tunnistaa, jotta laatua voidaan ohjata
tilaan, jossa saavutetaan yhtenevaisyys toimitetun palvelun ja asiakkaan odotusten valilla.

(SFS-EN 13816/2002, ss. 10-12)



Kuva 3: Palvelun laadun nakoékulmat (SFS-EN 13816/2002, s. 10).

Asiakkaan ndkdékulma Palvelun tarjoajan ndkdkulma
Odotettu > Haluttu
palvelun laatu palvelun laatu
Tyytyvéisyyden Toimivuuden
arviointi arviointi
Koettu s Toimitettu
palvelun laatu palvelun laatu
Palvelun kohteet Palvelun tarjoajan yhteistydkumppanit
Asiakkaat ja yhteiskunta Operaattori, viranomaiset, poliisi,
tienpitdja...

Odotetun ja halutun palvelun erot kertovat siita, miten paljon palveluntarjoajat pystyvat
vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Haluttuun palvelun tasoon vaikuttavat monet tekijat
kuten budjetti, tekniikan rajoitteet seka kilpailijat. Talléin ei ole aina mahdollista tai
tarkoituksenmukaista saavuttaa asiakkaiden odottamaa palvelun tasoa. Halutun ja
toimitetun palvelun laadun eroa mittaamalla voidaan selvittaa palveluntarjoajan
tehokkuutta ja onnistumista palvelulle asetettujen tavoitteiden saavuttamisessa. (SFS-EN

13816/2002, s. 12)

Palvelun asiakastyytyvdisyys muodostuu asiakkaan kokemuksesta ja sen suhteesta asiakkaan
odotuksiin palvelun laadusta. Asiakkaan kokema laatu muodostuu teknisestd laadusta eli
siitd mita asiakas saa, tuotannollisesta laadusta eli siitd miten palvelu asiakkaalle tuotetaan
seka palvelumaisemasta eli siitd missa palvelu tuotetaan. Tekninen ja tuotannollinen laatu
muodostavat palveluprosessissa kokonaisuuden, joka vaikuttaa asiakkaan kokemukseen.
Vaikka asiakas saisi luvatun ja halutun asian, tapa, jolla se tuotetaan, voi olla epamiellyttava
ja taten palvelun laatu koetaan heikoksi. Toiminnallinen laatu syntyy asiakkaan ja

palveluntarjoajan valisessa vuorovaikutuksessa ja vaikuttaa vahvasti siihen, kokeeko asiakas
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palvelun laadukkaaksi ja sitd myoten suositeltavaksi muille. Ymparistdn ilmapiiri muodostaa
mielikuvia jo ennen palvelua ja vaikuttaa palvelun koettuun laatuun. Mikali ymparisté on
sotkuista ja kulahtanutta, ei palvelua valttamatta koeta yhta laadukkaaksi kuin siistissa ja

huolletussa ymparistossa. (Koivisto, 2007, s. 38—-39)

Asiakkaan kokema laatu vastaa harvoin toimitettua laatua. Asiakkaan kokemukseen
vaikuttavat pelkdn saadun palvelun liséksi asiakkaan odotukset ja henkilokohtaisten
kokemusten, taustan, ympariston ynna muiden yhteissumma. Laadun kokemus on siis myos
henkilokohtainen, toisin kuin esimerkiksi joukkoliikennepalvelun tuotannon, jonka tavoiteltu
eli haluttu taso maaritellaan yleisemmalla tasolla joukoille eika yksildille. (SFS-EN

13816/2002, 5.12)

2.2 Palvelukuvaus sopimuksen osana

Sopimus on kahden tai useamman henkilon tai yhteisén keskenaan tekema osapuolia sitova
paatos tai sovitun paatoksen sisaltava asiakirja (Kielitoimiston sanakirja, 2020).
Metroliikenteen liikennointisopimus on HSL:n ja HKL:n valinen sopimus, johon on kirjattu
ehdot ja maaritelmat likkenteen tuotannon suunnittelulle ja toteutukselle seka siita
maksettavat korvaukset. Sopimuksen keskeinen sisalté onkin liikenteen yksikkdkorvausten
laskentatapa, joka toimii liikenndinnista maksettavien korvausten lahtokohtana.
Sopimuksessa maaritelladn myos bonukset ja sanktiot, jotka vaikuttavat maksettavien
korvausten maaraan. Bonuksilla ja sanktioilla ohjataan palvelun tuotantoa haluttuun
suuntaan. Nykyinen metroliikenteen liikennéintisopimus solmittiin vuonna 2010 HSL:n
perustamisen jalkeen ja on voimassa vuoden 2024 loppuun saakka. (Siitonen, 2020, ss. 35—

36)

Palvelukuvaus on suunnittelun tydkalu, jossa kuvataan palvelun kokonaisuus seka millaiset
ovat sen palvelulupaukset ja tavoiteltu asiakaskokemus. (HSL, 2017, s. 4) Metroliikenteen
palvelukuvauksen perusteella on tarkoitus muotoilla liikkennéintisopimukseen liite liikenteen
hoidosta. Tavoitteena on, ettad tarkemmalla ostettavan lilkennepalvelun maarittelylla ja se
sopimukseen kirjaamalla voidaan parantaa asiakaskokemusta ja liikennepalvelun laatua seka
ohjata nadiden kehittdmista. Seurannan ja kehittdmisen mahdollistamiseksi kuvatulle

lilkennepalvelulle maaritellaan sopimuksessa myos mittarit, joilla seurataan maaritellyn
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palvelun toteutumista. (Vitikainen & Wallin, henkil6kohtainen tiedonanto, 24.9.2020)
Palvelukuvausta voi myos hyodyntaa HSL:n sisdisessa kommunikaatiossa, liikenndinnin
suunnittelussa ja sopimusneuvotteluissa seka vuorovaikutuksessa HKL:n, Helsingin

kaupungin sekd muiden sidosryhmien kanssa. (HSL, 20213, s. 3)

2.3 Palvelupolku

Palvelun prosessimaisuudesta johtuen sen voidaan ajatella olevan kokonaisuus, joka
muodostuu useista lyhyista erilaisista asiakkaan kokemista hetkista osana palvelua.
Palvelupolku on palvelumuotoilussa suunnittelun pohjana kaytetty tyokalu ja ajatusmalli,
jossa kuvataan palvelu alusta loppuun naiden koettujen palvelutuokioiden sarjana. Asiakas
kulkee taman polun lapi muodostaen oman yksildllisen palvelukokemuksen. Palvelupolun

voikin ajatella olevan asiakkaan kokeman palvelun prosessikuvaus. (Koivisto, 2007, s. 67)

Palvelupolku on osa palvelumuotoilua, jossa suunnittelun keskidssa on asiakas ja asiakkaan
kokemus kontaktipisteissa palveluun. Palvelumuotoilun ja palvelupolun hahmottamisen
avulla on mahdollista parantaa asiakasymmarrysta ja -lahtoisyytta seka kehittaa olemassa
olevaa palvelua naista nakokulmista uusien palveluiden innovoinnin lisaksi. (Koivisto, 2007,

ss. 67-70)

Joukkoliikennepalvelun palvelupolku kattaa koko joukkoliikennematkan alusta loppuun.
Polku muodostuu asiakkaan toiminnasta ja tarpeista joukkoliikennematkan aikana, eli
toisiaan seuraavista palvelutuokioista ja niiden osavaiheista. Palvelutuokioiden ja niiden
osavaiheiden kesto voi vaihdella sekunnista tuntiin, ja ne voivat olla tiedostettuja tai
tiedostamattomia toimia ja valintoja. Palvelupolulla yhdistetdaan asiakastarpeet
joukkoliikennepalvelun kokonaisuuteen ja sen muodostamaan asiakaskokemukseen.
Palvelupolun jokaisesta vaiheesta voidaan tunnistaa asiakastarpeita, jotka toimivat

lahtokohtina palvelulupauksille. (HSL, 2017, ss. 3-8)

HSL on palvelukuvausten muodostamisen tai muiden projektien yhteydessa muodostanut
palvelupolkuja eri liikennemuodoilleen. Esimerkiksi kuvassa 4 on esitetty pikaraitioliikenteen

palvelupolku, joka koostuu 9 palvelutuokiosta sijoitettuna aikajanalle. Ndiden
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palvelutuokioiden sisaltamia asiakkaan palvelutarpeita tarkennetaan osavaiheilla. (HSL,

2017, 5. 9)

Kuva 4: Pikaraitioliikenteen palvelupolku (HSL, 2017).

+ Radan varrella kulkeminen +  Pysakilla odottaminen ¢ Asettautuminen Kyydista poistuminen +  Radan varrella kulkeminen
< Radan tunnistaminen HEES Liikenndintitietojen tarkistus > Vaunun sisatilan = Poisjaantiin valmistautuminen = Radan tunnistaminen
> Radanylityskohtien I5ytaminen > Pysakki-informaation tarkistus : hahmottaminen > Poistumisreitin ja -oven valinta > Radan ylityskohtien
i ja tunnistaminen > Lipunostaminen > Matkakortin leimaaminen > Poistumisovelle siirtyminen : |6ytaminen ja
{2 Radanylittamisen > Odotuspaikan valinta pysakilla > Liikkeellelahtoon varautuminen  § 5 Ojkean poistumispysakin : tunmstawr?en.
: turvallisuuden tarkistaminen 5 Odottaminen { > Matkustuspaikan havaitseminen tarkistus H Radan_y\mamlsen
i > Radanylitiaminen 5> Aankuiuttaminen i avalitserinen - > Pysahtymisen odottaminen : g{;ﬁ!;ﬁ;‘,‘r‘fﬁ
i > Sailta suojautuminen > Matkustuspaikalle sirtyminen i > Ovenavautumisen odoltaminen > Radanylittaminen
5 Tianleen seurantaia P> Matkustuspaikan tarkistaminen HEE Vaunusta poistuminen :

- - jaasettautuminen
muutoksiin reagointi

Pysakin havaitseminen ja pysakille Kyytiin nouseminen Matkustaminen Pysakilta poistuminen

siirtyminen > Saapuvan vaunun = Vaunussaviihtyminen > Oman sijainnin selvitys

: > Pysakinetsiminen : havaitseminen : > Ajankuluttaminen P > Kulkureitinselvitys pois

s Pysikin havaitseminen : > Saapuvan vaunun linjanumeron - Reitin seuranta : pysakilta

i > Pysakkialahestyminen : [amagranpaan tarkistaminen > Matkan ja vaihdon suunnittelu P> Kulkureitinvalinta ja

i > Likenndintitietojen tarkistus > Siirtyminen pysakill kyytiin i > Muutoksiin reagointi i tanvittaessa opastuksen
matkan aikana nousemista varten 3 etsiminen

> Pysakille saapuminen : > Sisdankaynnin valitseminen > Tanittaessa jatkoyhteyden

H 3 3 Ovenaukeamisen odottaminen liikenndintitietojen tarkistus

i > Poistuvien matkustajien i+ > Pysakilta poistuminen

vaistaminen
< Kyytiin nouseminen

Joukkoliikennepalvelun palvelupolku kattaa liikennevélineessa vietetyn ajan lisdaksi myos sita
edeltavat ja tulevat hetket, jolloin matkustaja on tekemisissa joukkoliikenteen kanssa edes
valillisesti. Naita ovat matkustamisen lisaksi kaikki hetket joukkoliikenteen infran
ymparistossa kulkemisesta pysakilla tai asemalla odottamiseen ja matkustajainformaation
lukemiseen. Myos digitaalisten palveluiden, kuten hsl.fi ja reittioppaan, kayttd on osa

palvelupolkua ja asiakaskokemusta.

2.4 Palvelulupaus

Palvelulupaus on palvelun laadusta asiakkaalle annettava lupaus, jolla kuvataan asiakkaan
palvelun kdytosta saamaa arvoa. Palvelulupausten avulla tiivistetddn asiakkaan rahalleen
saama vastine seka sanoitetaan palvelun laadun vahimmadistaso. Palvelulupausten avulla
voidaan konkreettisesti viestia asiakkaille palvelun ydinsisallosta seka liikkennemuotojen
eroavaisuuksista ja tavoitellusta palvelutasosta. Palvelulupaukset myos ohjaavat toimintaa,
silla palvelun suunnittelussa ja tuottamisessa on toimittava niin, etta lupaukset taytetaan.

Palvelulupaukset pohjautuvat palvelusta muodostetun palvelupolun eri vaiheissa oleviin
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asiakkaan tarpeisiin. (HSL, 2017, s. 3) Palvelulupauksen julkaisemalla voidaan tavoitella

toiminnan lapindkyvyyden ja selkeyden lisdamista (HSL, 2021b, s. 28).

HSL on aiemmin muodostanut palvelulupaukset pikaraitioliikenteelle seka

kaupunkiraitioliikenteelle. Pikaraitiotien palvelulupaukset ovat:

Pikaraitiovaunussa matkustaminen tuntuu nopealta

e Pikaraitiovaunulla kulkemista ei tarvitse suunnitella ennakkoon

e Pikaraitiovaunun pysakit ovat helposti saavutettavissa

e Pikaraitioliikenne on tasmallista

e Pikaraitiovaunun kyytiin mahtuu aina

e Pikaraitioliikenteen matkustajainformaatio pitaa paikkansa

e Pikaraitioliikenne on turvallista jalankulkijoille ja muulle liikenteelle
e Pikaraitioliikenteen kayttaminen on turvallista

e Pikaraitioliikenteen vaunut, pysakit ja kulkureitit ovat esteettémia
e Pikaraitioliikenteen matkustajainformaatio on kaikkien matkustajien saavutettavissa
e Pikaraitioliikenne vahentaa tarvetta oman auton kaytolle

e Pikaraitiovaunut ovat viihtyisia ja hyvakuntoisia

e Pikaraitiovaunulla matkustaminen tuntuu miellyttavalta

e Pikaraitiovaunulla matkustaminen tarjoaa elamyksia. (HSL, 2017, ss. 15-18)

Palvelulupaukset keskittyvat siis matkustajan kokemaan joukkoliikenteen matkan

helppouteen, viihtyvyyteen ja houkuttelevuuteen.

Kaupunkiraitioliikenteen palvelulupaukset kiteyttavat asiakkaiden nakemyksen
kaupunkiraitioliikenteen erityisyydesta seka heidan toiveensa sen palvelusta. Lupaukset on
muotoiltu niin, etta niita tullaan kdyttamaan ohjaamaan suunnittelua, viestintaa ja
sopimusneuvotteluita kohti parempaa asiakaskokemusta. Kaupunkiraitioliikenteen

palvelulupaukset ovat:

e Kaupunkiratikalla liikkuminen on nopeaa ja luotettavaa

e Kaupunkiratikka on helppo kayttaa
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e Kaupunkiratikka on elamyksellinen ja se auttaa tekemaan kestavampia valintoja.

(HSL, 2021a, ss. 5-7)

2.5 Joukkoliikennepalvelun laadun arviointi

Toiminnan laadun arviointia, varmistamista seka kehittamista varten tarvitaan tietoa.
Taman tiedon keraamista varten tarvitaan maaritellyt mittarit, joiden tuottama data
analysoituna auttaa tekemaan parempia valintoja toiminnan kehittamisen nakdkulmasta.

(Juran & Godfrey, 1998, ss. 9.1-9.3)

Standardi EN 13816:2002 sisaltaa suosituksia palvelun laadun mittaamista ja
arviointimenetelmien valintaa varten. Laadun arvioinnissa on oleellista tunnistaa asiakkaiden
odotukset ja tarpeet seka maaritella palvelu sellaiseksi, ettd se on kannattava ja
jarjestettavissa oleva. Kun tallaista palvelua tuotetaan ja siita tiedotetaan asiakkaille,
voidaan arvioida asiakastyytyvaisyytta ja sen perusteella toteuttaa korjaavia toimenpiteita.

(SFS-EN 13816/2002 ss. 7-14)

Joukkoliikennepalvelun laatua voidaan arvioida kolmentyyppisilla mittareilla, jotka ovat
asiakastyytyvaisyysarviot, sovelletut kenttatutkimukset seka suora toiminnan arviointi.
Tyytyvaisyytta palveluun voidaan mitata asiakastyytyvaisyysarvioiden kautta. Naita ovat
asiakaskyselyt ja muut vastaavat tutkimukset, joissa asiakas kertoo oman nakemyksensa
palvelun laadusta. Nama tutkimukset maarittavat asiakkaiden tyytyvaisyyden tason
suhteessa asiakkaan odotuksiin. Toimivuutta voidaan mitata sovellettujen kenttatutkimusten
ja suorien toiminnan arviointien kautta. Sovelletuissa kenttatutkimuksissa koulutetut tutkijat
tekevat arviointia objektiivisten havaintojen kautta. Suorassa toiminnan arvioinnissa
tutkitaan todellista toimivuutta jatkuvien tai pistemaisesti tehtyjen havaintojen tuottaman
tiedon avulla. Avainasemassa laadun arvioinnissa on se, etta arvioinnissa kdytetyt mittarit
ovat mahdollisimman asiakaslahtadisia, etenkin silloin kun mitataan asiakkaille tarkeita
asioita. Arvioinnin tulee myds olla saannollista, jotta tunnistetaan palveluun vaikuttavat
muutokset ja trendit. Toimivuuden arviointi tulee olla tarkkaan maaritelty3, ja kaikille
osapuolille tulee olla selvaa mita, miten ja kuinka usein arvioidaan. Arvioinnin mittareiden
toimivuuden arviointi ja paivittdminen on tarkeas, jotta voidaan vastata myos muuttuviin

tarpeisiin. (SFS-EN 13816/2002 ss. 40-54)
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3 Metroliikenne palveluna

3.1 Metroliikenne

Metro on yksi nimitys raskaalle kaupunkiraideliikenteelle. Tarkka maaritys metrolle kuten
muillekin raideliikenteen muodoille on vaikeaa, silla nimitysta metro kdaytetdaan maailmalla
erityyppisista jarjestelmista. Raskaan kaupunkiraideliikenteen ominaisuuksia ovat sen suuri
matkustajakapasiteetti, tehokkuus sekd muusta ymparistdsta erotetun raideinfran avulla
saavutettu esteeton kulku ja sitd myota toteutuva suuri kulkunopeus. Raskas
kaupunkiraideliikenne on vahvasti eroteltua muusta ymparistdsta antaen sille esteettoman
kulun asemien valilla. Tama erottelu on tavanomaisesti toteutettu sijoittamalla liikenne
tunneliin urbaaneilla alueilla ja kaupunkien keskustoissa, kun taas |ahidissa ja syrjdisemmilla
alueilla erottelu muusta ymparistdsta voi tapahtua maan pinnalla erilaisten pengerrysten,

ilmarakenteiden tai aitauksen seka ali- ja ylikulkujen avulla. (Vuchic, 2007, ss. 304—-306)

Suomessa kielitoimiston sanakirja maarittelee sanan metro merkityksen: “maanalainen
rautatie t. juna, maanalainen” (Kielitoimiston sanakirja, 2020). Metrosta puhuttaessa
voidaankin ajatella tarkoitettavan raskaan kaupunkiraideliikenteen jarjestelmaa, joka kulkee

tunnelissa ainakin osan matkaa tiiveimman kaupunkirakenteen alueella.

Vahvan ymparistosta erottelun takia metroliikenne vaatii suuren investoinnin. Kuitenkin
suuren kapasiteetin ansiosta tdman kulkumuodon operoinnin kustannustehokkuus on
selvasti muita liikkennemuotoja parempi. Taman takia metroliikennetta kaytetdaan suurten
matkustajamaarien kulkukaytavilla. Monissa kaupungeissa metro muodostaa rungon

paikalliselle joukkoliikenteelle. (Vuchic, 2007, ss. 304-306)

Metro on rautatiejarjestelmasta erilladn oleva raskaan kaupunkiraideliikenteen jarjestelma,
jota ei koske kansainvédlinen rautatieliikenteen sadntely. Rautatieliikennetta sdadellaan
kansainvalisella tasolla Euroopan Unionin neljannellad rautatiepaketilla ja Euroopan Unionin
rautatiematkustajan oikeuksilla. Kansallisella tasolla ndma saadokset on pantu kdytantoon
raideliikennelain avulla (Liikenne- ja viestintaministerio, 2018). Kaupunkiraideliikenne on
rajattu tdman saantelyn ulkopuolelle rataverkon hallintaa lukuun ottamatta

(Raideliikennelaki 1302/2018). Metroliikennetta valvova viranomainen liikenne- ja


https://valtioneuvosto.fi/-/uusi-raideliikennelaki-voimaan-1-tammikuuta-20-1
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viestintdvirasto Traficom on antanut maarayksen koskien kaupunkiraideliikenteen
turvallisuusjohtamisjarjestelmaa seka metro- ja raitiovaunuliikenteen rataverkon hallintaa.
Maadrayksen tavoitteena on huolehtia kaupunkiraideliikenteen turvallisuudesta.

(Kaupunkiraideliikenne TRAFICOM/91446/03.04.02.00/2019)

Metroliikennetta, kuten muitakin joukkoliikennemuotoja, koskee dynaamisten viivastysten
ilmi6. Vuorovalin kasvaessa erindisten viivastysten ja hairididen kautta, asemilla yhta junaa
odottavien matkustajien maara kasvaa tasaisesti matkustajien asemalle saapumisen ollessa
jatkuvaa. Tama johtaa taydempiin juniin ja pidempiin pysahdysaikoihin asemilla, mika taas
myo6hdstyttaa junaa. lImio kasvattaa myohastymista ja vuorovalia enemman jokaisella
asemalla. Nain viivastys aiheuttaa lisaa viivetta ja johtaa kulkuvalineiden ketjuuntumiseen.
Ketjuuntumista on se, kun viiveiden takia liikkennevalineet eivat kulje enda saanndllisella
vuorovalilla, vaan edeltava vuorovili kasvaa suureksi ja useampi juna tai bussi kulkee
perakkain. Turvallisuusjarjestelmien takia metroliikenteessa ilmio ei ole niin nakyva kuin
esimerkiksi bussiliikenteessa, jossa on selkedsti nahtavissa, kun useampi bussi kulkee
perakkain tasaisen vuorovalin sijaan. Metroliikenteessa vaikutus on epasaanndllisten
vuorovilien lisdantyminen. Liikenteen sdanndllisyyden heiketessa palvelu ei ole enaa
tasalaatuista ja matkustajien odotusajat asemilla sekd kokonaismatka-ajat kasvavat. (Krause,
2014, ss. 13-20) Ketjuuntumisesta johtuvia ongelmia voi ratkaista tihedssa liikenteessa
muun muassa perustamalla liikenndinnin vuorovaleihin aikataulun sijaan. Tama kuitenkin voi
johtaa pidentyviin matka-aikoihin. Ratainfran ja liikenndinnin suunnittelussa tulisikin
kiinnittaa erityistd huomiota viivastyksia ja lilkkenteen epasaannollisyytta aiheuttavien

tekijdiden minimointiin. (Krause, 2014, s. 51)

3.2 HSL-alueen metroliikenteen palvelu

HSL-alueen joukkoliikennejarjestelma perustuu vahvaan joukkoliikenteen runkoverkkoon
seka sita tukevaan liityntaliikenteeseen. Taman kuvassa 5 esitetyn runkoverkon muodostavat
raideliikenteen yhteydet seka linja-autoilla lilkkennoitavat runkolinjat. Runkoyhteyksia tukee
niille syottoyhteytena toimiva liityntaliikenne. Joukkoliikenteen suunnitteluohjeen mukaan
lilkennepalvelun tarjonnan suunnittelua ohjaavat alueelliset palvelutasoluokitukset, jotka

maarittelevat alueen joukkoliikennepalvelun vahimmaistason. Joukkoliikenteen palvelun
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laatu ja houkuttelevuus varmistetaan riittavan tiheilla vuorovaleilld, jotta saadaan tarjottua

riittavan suuri kuljetuskapasiteetti vastaamaan kysyntaa. (HSL, 2016, ss. 12—-15)

Kuva 5. HSL-alueen joukkoliikenteen runkoverkko ja solmupisteet vuonna 2025 (HSL, 2016).
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Metro on raskaan kaupunkiraideliikenteen jarjestelma, jonka palvelualue kulkee ita-lansi -
suunnassa Helsingin itdisista kaupunginosista Espoon Matinkylaan osana tata runkoverkkoa
(HKL, 2020b). Metrorata kulkee maan paalla itdisella osuudellaan S6rndisten aseman

itdpuolella ja muutoin tunnelissa (HKL, 2019a).

Kuntayhtyman perussopimuksen mukaisesti HSL:n toimintatapa perustuu tilaaja-
tuottajamalliin (HSL, 201843, s. 4). Metroliikenteen osalta HSL suunnittelee ja tilaa lilkenteen.
Helsingin kaupungin lilkkennelaitos HKL on operaattori, joka tuottaa lilkkennepalvelun seka
taman lisdksi vastaa kaluston ja ratainfran kunnossapidosta sekd metron

liikenteenohjauksesta ja muista valvomotoiminnoista (HKL 2020a).

Metroliikenteen palvelun muodostaa kaksi linjaa sekd 25 asemaa. Linja M1 kulkee

Matinkylan ja Vuosaaren valilla seka M2 Tapiolan ja Mellunmaen, kuten on esitetty kuvassa
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6. Metrojarjestelma tulee laajentumaan vuonna 2023 viiden aseman verran lanteen
Kivenlahteen saakka. Tall6in palvelun edelleen muodostaa kaksi linjaa, joista M2 sailyy
muuttumattomana. Muutos kohdistuu linjaan M1, jota jatketaan Matinkyldsta Kivenlahteen

palvelemaan my6s metron uutta osuutta.

Kuva 6. Helsingin seudun metrokartta (HSL, 2019c).

8

Tihein vuorovéli muodostuu naiden kahden linjan yhteiselle osuudelle Tapiolan ja
Itakeskuksen valilla. Molempia linjoja liikenndidaan noin kello 5 ja 23 valisena aikana
ajankohdasta riippuen 5—15 minuutin vuorovalill3, jolloin yhteiselle osuudelle vuorovaliksi

muodostuu 2,5-7,5 minuuttia.

Nykyisella liikenteenohjausjarjestelmalla ja siihen sisaltyvalla turvalaitetekniikalla pienin
teoreettinen vuorovali olisi 120 sekuntia. Kuitenkin lilkkenteen toimivuuden turvaamiseksi ja

hairioherkkyyden minimoimiseksi tulee vuorovalin olla hieman suurempi. (HKL, 2019c s. 10)

Metroliikenne on maarallisesti tarkasteltuna hyvin luotettavaa. Vuonna 2020
metroliikenteessa luotettavuus eli ajettujen lahtdjen suhde suunniteltuihin oli 99,60 % (HSL,
2021d, s. 28). Tama ei kuitenkaan tdysin vastaa asiakkaiden kokemuksia. Esimerkiksi vuoden
2018 aikana HSL:lle saapuneista metron liikenndintiin liittyvista palautteista tehdyn analyysin
perusteella Idhes puolet ndista palautteista liittyi metron luotettavuuteen tai johonkin

tiettyyn hairidtilanteeseen.

Metroa liikenndidaan 90 metria pitkilla junilla, jotka sisaltavat vaihtelevan maaran vaunuja.
Junien pituutta rajoittaa asemalaiturien pituus. Lansimetron asemilla laituripituus on 90
metrid, kun taas vanhemmilla kantametron asemilla 135 metria (Siitonen, 2020, s. 59).
Vanhemmat M100- ja M200- sarjan junat koostuvat kahdesta vaunuparista, jotka kumpikin
koostuvat kahdesta vaunusta. Uudemmat lansimetron myota kasvaneeseen

lilkennetarpeeseen vastaamaan hankitut M300- sarjan junat koostuvat 4 vaunusta. Eri
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kalusto mahdollistaa vaunusta toiseen kulkemisen junan sisalla eri tavoilla, esimerkiksi
M300- sarjan junissa on mahdollista liikkua vaunujen valilla vapaasti koko junan matkalla.
M100-mallin junat ovat olleet kdytossa metron aloituksesta alkaen, ja niita onkin
peruskorjattu kayttoian yllapitamiseen. Metrossa kdytettava kalusto on taysin esteetdnta.
(HKL, 2019b) Metron kalusto on variltdan metron oranssia, joka on kulkumuodon

perinteinen tunnusvari Helsingissa (HSL, 2021c).

Metron matkustajainformaatiojarjestelma tuottaa matkustajille reaaliaikaista tietoa junien
sijainneista ja liikkeesta. Esimerkiksi Reittiopas-palvelun avulla voi seurata metron liikkumista
reaaliaikaisesti. Metroliikenteen nykyisen matkustajainformaatiojarjestelman ehka nakyvin
osa on laiturindytot. Laiturindytoilla esitetadn seuraavaksi saapuvien junien maaranpaan
lisdksi minuuttimaara seuraavan junan tuloon. (HSL, 2020c) Vaikka asiaa ei ole suoraan
tutkittu, on asiakastyytyvaisyyskyselyiden perusteella paateltavissa taman esitystavan olevan
suotavampi kuin seuraavan lahdon kellonaika, kun liikenndidaan tiheilla vuorovaleilla.
Kyselyiden tulosten mukaan metroliikenne koetaan tasmallisemmaksi kuin junaliikenne.
Junaliikenteen nayttojen esitystapa, jossa esitetaan aikataulunmukaisen lahtdajan lisdksi
arvioitu uusi myohastymisesta johtuva ldhtoaika, luo epatasmallisyyden kokemusta
matkustajille. Taman oletetaan olevan yksi tekija junaliikenteen tasmallisyyden kokemuksen

alhaisuudessa. (J. Wallin, henkilokohtainen tiedonanto, 15.4.2021)

Metroliikenteelle on muodostettu palvelupolku (kuva 7) HSL:n palvelumuotoilutoimisto
Hellonin kanssa yhteistydssa vuonna 2019 toteutetun Metron mitoituskapasiteetin
asiakaslahtdinen maarittaminen -projektin lahtotiedoksi. Projektissa tutkittiin metron
ruuhkautumista ja siihen liittyvia tuntemuksia seka keinoja taman vahentamiselle.
Palvelupolun avulla kuvattiin tyypillisen metromatkan aikana matkustajan kohtaamia
palvelutuokioita, ja tata kautta tyossa pyrittiin pureutumaan ruuhkautumisen ja sen tunteen

aiheuttajiin. (HSL, 2019b)
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Kuva 7: Metron palvelupolku 2019 (HSL, 2019b).

Saapuminen Laiturilla Kyytiin Asettautuminen  Matkustaminen Valmistautuminen Poistuminen Poistuminen
laiturialueelle odottaminen nouseminen poistumiseen kyydistd laiturialueelta
- Lahestyminen - Lilkenndinti- - Metron - Vaunutilan ja - Vaunussa - Poisjaantiin - Pysahtymisen - Siirtyminen
Metroasemaa tietojen saapumisen vapaan viihtyminen valmistautuminen odotus liukuportaille tai
- Liikennainti- tarkistus havaitseminen  kulkureitin - Ajankulutta- kuulutuksen _Vaunusta hisseille
tietojen tarkistus - Odotuspaikan - Slirtyminen hahmottaminen minen jélkeen poistuminen - Poistuminen
matkan varrella  valitseminen laiturilla - Liikkeelle- - Reitin - Paistumistien ja - Metroasemalta
- Lipun laiturilla sisddnmenoa  lahtdon seuranta oven valinta
ostaminen/ - Odottaminen ja Varten varautuminen - Matkan Ja - Ulko-ovelle
leimaaminen ajankulutta- - Sis@éinkéynnin - Matkustus- vaihdon siirtyminen
- Kulku minen valitseminen paikan valinta P i B
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Metroliikenne eroaa muista HSL-alueen liikkennemuodoista maksaneisuuden rajan osalta.
Muissa liikennemuodoissa lipun ostaminen tapahtuu HSL-kortilla kyytiin noustessa, tai
sovelluksella tai lippuautomaatista ennen kyytiin nousua. Metrolla matkustaessa lippu taytyy
kuitenkin olla ostettuna myyntikanavasta riippumatta ennen metron maksualueelle
siirtymista. Metron maksualueen raja sijaitsee ennen laiturialueelle johtavia portaita tai

hissia. (HSL, 2021e, ss. 97-98)

Metroliikenteessa on kaytdssa avorahastus, eli matkustaja on itse vastuussa matkalipun
hankinnasta, eika sita tarkasteta ennen aseman liikennealueelle saapumista tai
kulkuvalineeseen nousua. Vaikka muualla maailmassa vastaavia kaytetaankin, niin Helsingin
metroon ei ole suunniteltu kayttédnotettavaksi rahastusportteja asemille. On tutkittu, etta
liputtomien matkustajien maaran ollessa alhainen (n. 4 %) ei porteista saataisi rahallista
hyotya. Rakentamisen ja huoltamisen aiheuttamien kustannusten lisdksi portit vaatisivat
asemille henkilokuntaa avustamaan lastenvaunujen, pyoratuolin tms. kanssa liikkuvia seka
vikatilanteita varten. Lansimetron uusien asemien suunnittelussa on otettu huomioon
mahdollisuudet porttien toteuttamiselle, mutta vanhempien asemien osalta toteutus olisi

ainakin osassa kohteista haasteellista. (Siitonen, 2020, s. 58)
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Asiantuntijahaastatteluissa kasiteltiin myds rajoitteita liikenndinnille ja palvelulle. Esille
nousivat infraan ja jarjestelmiin seka talouteen ja kalustoon liittyvat rajoitteet.
Ratainfrastruktuuri ja eri jarjestelmat kuten kulunvalvonta maarittavat kaytettavissa olevan
ratakapasiteetin ja sita kautta suurimman sallitun nopeuden seka pienimman mahdollisen
vuorovilin, jotta turvallinen lilkennointi voidaan taata. Kaytettavissa olevat jarjestelmat
my0s rajoittavat matkustajainformaation laatua. Liikenteen talous vaikuttaa
liikenndintipalveluun, silla rajalliset resurssit ovat kaytettavissa vain oleelliseen ja
kustannustehokkaaseen lilkkennepalveluun. Kalustoa on kaytettavissa vain tietty maara, ja se
tuo reunaehtoja liikkenteen jarjestamiselle. Taloudelliset reunaehdot, ratajarjestelman
huoltotoimet seka kaluston kunnossapidon nykyjarjestelyiden vaatimukset estavat
ymparivuorokautisen liikenteen. Nykyista laajemmat liikkennointiajat olisivat kuitenkin

mahdollisia (Vesaoja ym., henkilokohtainen tiedonanto, 2020)

3.3 Metroliikenteen mittarit ja seuranta

Asiantuntijahaastatteluissa kasiteltiin myds liikenteen seurannan nykytilaa. Talla hetkella
mitataan ja seurataan matkustajamaaria liikkenteen tarjonnan suunnittelua varten,
suoritteita ja ajamattomien [ahtdjen maaraa padasiassa liikenndintikorvauksia varten seka
hairidtilanteita ja muita turvallisuuspoikkeamia. Tallad hetkelld ajamattomaksi Iahddksi
maaritelldan toteutuneen vuorovilin kautta myos ne 1ahdo6t, jotka ovat myohassa ja sita
kautta muodostavat yli kolminkertaisen vuorovalin suunniteltuun ndahden. Liikennepalvelun
suunnittelun tueksi ja sen kehittdmiseksi seurataan toteutuneita ajo- ja pysahdysaikoja.
Lisaksi lilkennepalvelua ja kaluston laatua seurataan HSL:n jokavuotisilla asiakastyytyvaisyys-
ja joukkoliikenteen kaluston laatututkimuksilla, jotka vaikuttavat laatukannusteisiin. (Vesaoja

ym., henkilokohtainen tiedonanto, 2020)

Nykytilan seurannan rajoittuessa suurilta osin ajamattomien ldht6jen maaran ja osuuden
seurantaan seka toteutuneisiin suoritteisiin, matkustajien kokemaa metron lilkennepalvelun
palvelutasoa ei ole jarjestelmallisesti seurattu. Liikenteen viiveita tai tasmallisyytta ei
seurata. Ruuhka-ajan tihedssa liikenteessa liikenteen tasmallisyys aikataulun suhteen ei
taysin edes kuvaisi toteutunutta palvelua. Toteutunutta vuorovalia ja sita kautta liikenteen

saannollisyytta ei jarjestelmallisesti seurata, vaikka se kuitenkin on selkedsti yksi
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matkustajien kokemaan palvelutasoon vaikuttava tekija. (E. Vesaoja, henkilokohtainen

tiedonanto, 27.11.2020)

4 Joukkoliikennepalvelun laatutekijat

4.1 Joukkoliikenteen laatutekijat

Luvussa 2.1 on kuvattu, ettad laadukas palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin. Joukkoliikenteen
laatutekijoita, eli niita asioita, jotka ovat matkustajille tarkeita ja jotka tekevat
joukkoliikenteesta miellyttavaa, houkuttelevaa ja kilpailukykyista, on tutkittu useissa eri

tutkimuksissa.

Maaritelma sille mista joukkoliikenteen laatu muodostuu, on laaja, ja siksi vaikeasti
rajattavissa. Taman takia ei ole olemassa yhta ainoaa mallia, jolla voisi kuvata tai mitata

joukkoliikenteen laatua kaikissa toimintaymparistdissa. (Vanhanen, 2007, s. 36)

Matkustajan nakokulmasta joukkoliikenteen laadun voi jakaa objektiivisiin ja subjektiivisiin
laatutekijoihin. Objektiivisia laatutekijoita ovat nimensa mukaisesti henkilokohtaisista
kokemuksista riippumattomat ja helposti mitattavat asiat, kuten esimerkiksi liikkenteen
tasmallisyys. Subjektiivisia laatutekijoita ovat matkustajan kokemat tunteet
joukkoliikennepalvelusta, kuten turvallisuuden tai sujuvuuden tunteet. Osa laatutekijoista
voidaan kuitenkin sijoittaa molempiin kategorioihin. Esimerkkina tasta on metrojunalla
tehdyn matkan matka-aika, joka on objektiivisesti mitattavissa. Kuitenkin pysahdykset,
hairiot ja muut tekijat matkalla vaikuttavat matkan koettuun sujuvuuteen ja saavat matkan
tuntemaan kestoltaan pidemmalta ja tdman kautta myos laadultaan heikommalta.

(Vanhanen, 2007, s. 36)

Eurooppalainen standardi EN 13816:2002 "Transportation — Logistics and services — Public
passenger transport — Service quality definition, targeting and measurement” maarittelee
joukkoliikennepalveluiden laatumaaritelman, pdamaaran ja arviointitavat. Standardi on
maaritelty auttamaan asiakkaiden kokemusten ja odotusten muuntamisessa mitattaviksi

laatutekijoiksi. Standardissa maaritellaan julkisten joukkoliikennepalvelujen laatukriteerit
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kahdeksaan kategoriaan, joita ovat saatavuus, saavutettavuus, tiedotus, aika, asiakaspalvelu,

mukavuus, turvallisuus ja ymparistévaikutukset. (SFS-EN 13816/2002, s. 14)

Standardi sisaltaa myds maaritykset naille termeille. Saatavuus tarkoittaa tarjotun palvelun
laajuutta sijainnin, liikenndintiaikojen, vuorovilien ja kulkumuodon mukaan.
Saavutettavuutta on joukkoliikennejarjestelmaan paasy, sisaltaen liitynnat muihin
joukkoliikennemuotoihin, seka lippujen saatavuus ja kaytto. Esteettdmyys sisaltyy
saavutettavuuden kasitteeseen. Tiedotusta on kaikki matkojen suunnittelua ja toteutusta
tukeva jarjestelmallinen joukkoliikennejarjestelmaa koskevan tiedon jakaminen niin
normaaleissa kuin hadiridolosuhteissa. Aikaa ovat matkan kesto ja aikatauluihin liittyvat
tasmallisyys ja saannollisyys. Asiakaspalvelua on asiakaslahtoisyys seka asiakkaan
kuuleminen ja auttaminen kaikessa joukkoliikenteeseen liittyvdssa. Mukavuutta ovat
joukkoliikennematkan mukavuuteen, viihtyisyyteen ja rentouttavuuteen liittyvat asemien tai
pysakkien seka joukkoliikenteen kaluston varustelu ja kdytettavyys, valjyys,
matkustusmukavuus sekd ympariston olosuhteet. Turvallisuus muodostuu asiakkaiden
kokemasta turvallisuuden tunteesta, hairiokayttaytymisen, rikosten ja onnettomuuksien
poissaolosta seka pelastustoimiin valmistautumisesta valinein ja suunnitelmin. Vaikutuksia
ymparistolle ovat joukkoliikenteen aiheuttamat paastot, energiankulutus, tilankaytto seka

infrastruktuurin liittyvat asiat. (SFS-EN 13816/2002, ss. 22-28)

Diplomitydssaan Eveliina Korhonen selvitti joukkoliikenteen laatuun vaikuttavia asioita seka
eri tekijoiden vaikutuksia asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Tyon tuloksena Korhonen esittaa
tarkeimmiksi joukkoliikenteen laatutekijoiksi luotettavuutta, matkan nopeutta, vuorovilii ja
odotusaikaa, matkustusmukavuutta, siisteytta, tayttdastetta ja ruuhkaisuutta seka
kuljettajan asiakaspalvelua. (Korhonen, 2015, ss. 99-100) Luotettavuuden voidaan maaritella
olevan se taso, johon asti asiakas voi olla varma, etta palveluita tuotetaan kuten on luvattu

(SFS-EN 13816/2002, s. 30).

Joukkoliikenteen koettuun kokonaislaatuun vaikuttavien tekijoiden arviointi
painopistealueena paikallisliikenne eli JOKOLA-hankkeessa selvitettiin joukkoliikenteen
laatutekijoita, joiden perusteella matkustajat arvioivat kdayttdmaansa joukkoliikennepalvelua.
Tutkimuksen mukaan palvelun laatua arvioidessa konkreettiset joukkoliikennepalvelun

perustekijat koetaan tarkeimmiksi. Erityisen tarkedad matkustajille on palvelun saatavuus ja
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luotettavuus. Tutkimuksessa todettiin myds, etta kalustossa arvostetaan sen siisteytta ja
kuntoa, seka pysakeilla naiden kahden tekijan lisaksi sddsuojaa. Asiakaspalvelun
tarkeimmaksi osaksi arvioitiin kuljettajan ajotapa, joka on olennainen osa
joukkoliikennematkan matkustusmukavuuden muodostumisessa. (Vanhanen ym., 2007, ss.

20-23)

Englantilaisessa Newcastlen kaupungissa ja sen lahialueella toimivan Tyne and Wearin
metron matkustajien tyytyvaisyytta tutkineessa tutkimuksessa todettiin
matkustajatyytyvadisyyteen vaikuttavan kolme merkittavaa tekijaa niin kaluston kuin asemien
osalta. Nama tekijat ovat turvallisuus ja mukavuus, infrastruktuurin laatu seka lipunoston
mahdollisuudet. Naihin sisaltyvat asemien ja kaluston kunto, siisteys, valaistus ja varustus,

valjyys seka turvallisuuden tunne. (Saw ym., 2020, s. 3988)

HSL-alueen pikaraitioliikenteen palvelukuvauksessa kasitelldan joukkoliikennepalvelun laatua
subjektiivisen matkustuskokemuksen nakokulmasta. Tassa julkaisussa tutkitut ja tunnistetut
tarkeimmat asiakastarpeet voi tiivistaa kolmeen kokonaisuuteen. Nama ovat selke3,
tunnistettava, esteeton seka turvallinen liikenndintiymparistd, ajantasainen ja kattava
matkustajainformaatio niin normaali- kuin hairidtilanteissa ennen matkaa, matkan aikana ja
matkan jalkeen seka matkan mukavuus, joka muodostuu liikennevalineen valjyydests,

viihtyisyydesta ja matkanteon sujuvuudesta. (HSL, 2017)

HSL:n runkobussiliikenteen palvelukuvauksen valmistelun yhteydessa toteutettiin
kyselytutkimukset HSL:n runkolinjastosta seka runkobussiliikenteen asiakaskokemuksesta.
Kyselyn vastausten perusteella voidaan todeta, etta runkolinjaston selkeasti tarkeimpana
ominaisuutena koettiin tihedt vuorovalit seka niiden kautta toteutuvat sujuvat vaihdot. Myds
saannollisyys koettiin tarkeana. Bussien ketjuuntuminen ja epasaannollisyys havaittiin
keskeiseksi kipupisteeksi, etenkin tasta aiheutuvien ruuhkan tunteen, vaihtojen
vaikeutumisen ja matkan suunnittelun vaivattomuuden heikkenemisen takia. Kyselyn
vastauksista nousi esille my6s reaaliaikaisen matkustajainformaation tarkeys ja sen seka

pysakkien ja muun infran tasalaatuisuus. (Pyyluoma ym., 2020)

Lotta Rautio tutki opinnaytetydssaan joukkoliikenteen laatutekijoitda Tampereen seudullisen

runkolinjaston asiakastyytyvaisyyden ja kayttajakokemuksen kehittdmiseksi. Tyossaan Rautio
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esittad joukkoliikenteen merkittavimmaksi laatutekijaksi liikkennepalvelun luotettavuutta.
Muiksi joukkoliikenteen laatutekijoiksi tydssa mainitaan liikennepalvelun selkeys,
helppokayttdisyys ja nopeus, tihedt vuorovalit, kattava liikenndintiaika seka toimiva

matkustajainformaatio. (Rautio, 2021, ss. 75-78)

Metroliikenteen mitoituskapasiteetin asiakaslahtoistd maarittamista tutkineessa projektissa
keskityttiin matkustajien subjektiiviseen kokemukseen joukkoliikennematkan aikana, ja
todettiin etta vaikka metroliikenteessa olisi suunnittelua ohjaavan mitoituskapasiteetin
puolesta tilaa, subjektiiviset kokemukset eivat valttamatta ole linjassa taman kanssa.
Matkustajan nakokulmasta ongelmaksi nousevat ruuhkaisuudesta, ahtaudesta ja tilan tai
yksityisyyden puutteesta aiheutuvat epamukavuuden tunteet. Nama tunteet laskevat
joukkoliikennematkan koettua laatua. Projektissa todettiin, etta nykyisessa kalustossa ei ole
tarpeeksi tukitankoja. Istumapaikka ei ole matkustajalle valttamattomyys, mutta seisovan
matkustajan tulisi saada jostain kiinni ja tukea. Matkustajainformaation, opastuksen ja
hairioviestinnan oikeellisuus, selkeys ja reaaliaikaisuus koettiin kehittamisen arvoiseksi.
Lisaksi selkedat matkustamisen kaytannét ja pelisaannaét, niista tiedottaminen ja niiden
yllapitaminen koettiin tarkeiksi. Ndita ovat esimerkiksi metroasemalla matkustajien
kulkujarjestys, ensin annetaan kulku poistuville matkustajille, ja vasta sitten kuljetaan sisdan
lilkennevalineeseen, seka pyoratuolien, lastenvaunujen seka polkupydrien paikat

metrovaunun sisalla. (HSL, 2019b)

Osana opinndytetyota jarjestettiin myos asiantuntijahaastatteluja. Ndissa haastatteluissa
kasiteltiin myos joukkoliikenteen laatutekijoita kysymykselld millaista palvelua asiakkaat
odottavat esimerkiksi liikkennéinnin, kaluston, infran tai matkustajainformaation osalta.
Kaikissa kolmessa haastattelussa nousi samankaltaisia asioita esille. Liikkenndinnin asiakkaat
odottavat olevan luotettavaa, tasmallista, sdannollista seka hairiotonta. Tiheat vuorovilit ja
kattavat lilkennointiajat ovat myos tarkeita, kuten myos kuljettajan tasainen ajotapa.
Kaluston osalta todettiin asiakkaiden arvostavan valjyytta, siisteytta seka esteettomyytta.
Tarkedaksi asiaksi nousi myos tukitankojen riittavyys kaluston sisalla, jotta myos seisoville
matkustajille varattua tilaa voitaisiin hydodyntaa mahdollisimman hyvin.
Matkustajainformaation odotetaan olevan ajantasaista, luotettavaa ja kattavaa, vastaten
kaikkiin matkustajan informaatiotarpeisiin. Metroliikenteeseen liittyvalta infralta, eli

asemilta, terminaaleilta ja niiden ymparistoilta, toivotaan siisteyttd, turvallisuuden tunnetta
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yllapitavia ominaisuuksia, kuten valoisuutta, avaruutta ja valvontaa, seka sujuvien vaihtojen

mahdollistamista. (Vesaoja ym., henkilokohtainen tiedonanto, 2020)

4.2 HSL-alueen metroliikenteen laatutekijat

4.2.1 HSL-alueen metroliikenteen ominaispiirteet

Vaikka metroliikenne onkin osa Helsingin seudun joukkoliikennejarjestelmaa, eroaa se
muista liikkennemuodoista sen uniikkien ominaispiireiden osalta. Asiantuntijahaastatteluissa
nostettiin esille metroliikenteen erityispiirteet ja ominaisuudet verraten muihin
liikennemuotoihin. Metroliikenteen kulkiessa suurilta osin maan alla luo sen infra aivan
erilaisen matkustuskokemuksen. Ymparilta suljettu tila ja auringonvalon puute vaikuttavat
matkustajan kokemukseen ja viihtyisyyteen. Maanalaisuus voi myos karkottaa matkustajia
luomalla epamiellyttdavan ja suljetun tilan tunnetta. Metroliikenteen ominaispiirteena on
myo0s se, etta siella ei tavanomaisella matkalla valttamatta kohtaa henkilékuntaa ollenkaan.
Kuljettajaan ei matkustajalla ole mahdollisuutta ottaa kontaktia, jolloin jarjestyksenvalvojat
seka matkalipuntarkastajat ovat ne, joiden kanssa voi keskustella. Henkilokunnan jatkuvan
lasndolon puute ja avorahastus muodostavat yhdessa korkeamman todenndkoisyyden
asiattomalle oleskelulle ja hairiokayttaytymiselle, verrattuna esimerkiksi bussiliikenteeseen.
Turvallisuuden tunteen edellytykset metroliikenteessa ovat siis erilaisia kuin muissa

liikennemuodoissa. (Vesaoja ym., henkilokohtainen tiedonanto, 2020)

Haastatteluissa todettiin myds metrolla olevan oma uniikki imagonsa, tunnelmansa ja
oranssi brandinsa. Vaikka metro on osa HSL-liikenneperhetta mm. yhtenevaisen
matkustajainformaation ja lippujarjestelman kautta, tuntuu se silti omalta ja osittain
erilliseltd jarjestelmaltddn. Osa Helsingin metron “katujen kasvatin kovasta maineesta”,
johtunee sen historiasta Itd-Helsingin omana joukkoliikennemuotona. (J. Packalén,

henkilokohtainen tiedonanto, 14.12.2020)

Oleellinen osa metron palvelua on myos liityntaliikenne. Bussiliikenne palvelee kauempana
metroasemista sijaitsevia alueita tuoden matkustajat nopean ja mutkittelemattoman
keskustayhteyden luo. Vaikka alkuun matkustajat suorien keskustayhteyksien menettamista

vastustivatkin, Ita-Helsingissa nopeasti nahtiin myos sen hyvat puolet. Tasta kertovat jo
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vuonna 1985, kolme vuotta metroliikenteen aloittamisen jalkeen, tehdyn
joukkoliikennevalineita vertailleen tutkimuksen tulokset, joiden mukaan metro oli kaikista

suosituin liikkennemuoto. (Tolmunen, 2017, ss. 549-551)

Metro on HSL-alueen suosituimpia joukkoliikennemuotoja. Lansimetron aloituksen jalkeista
pientd pudotusta lukuun ottamatta, metroliikenteeseen on oltu kaikista tyytyvaisimpia HSL:n
jarjestamien asiakastyytyvaisyyskyselyiden perusteella (kuva 8). (HSL n.d. -b) Lansimetron
kayttoonoton jalkeiset toistuvat liikkennehairiot vaikuttivat vuoden 2018
asiakastyytyvaisyyteen negatiivisesti (HSL, 2018b). Lisaksi tyytyvaisyyden pudotuksiin vaikutti
lansimetron avaamisen myota tapahtunut muutos liikkennodintimallissa, kun suorat
bussiyhteydet Espoosta Helsinkiin muuttuivat vaihdollisiksi liityntamatkoiksi (HSL, 2018, s.
12). Vuoteen 2020 mennessa kuitenkin asiakastyytyvadisyys on palannut [ansimetron

aloitusta edeltavalle tasolle.

Kuva 8: Tyytyvaisten matkustajien osuus liikennemuodoittain HSL-alueella 2011-2020 (HSL
n.d. -b).

Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle

@

& & < o & 4 & o @

Raitioliikenne - Ylei a HSL-alueen joukkolikenteelle . Keva yksy, Bussilikenne - Yleisarvosana H5L-alueen joukkoliikenteelle

Metroliikenne - Yle na HsL-alueen joukkolikenteelle Keva pksy, Lahijunaliikenne - Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle

auttaliikenne - Yleisarvosana H5L-alueen joukkolilkenteelle

Asiantuntijahaastatteluissa nostettiin esille metron vahvuudeksi sen yksinkertainen
linjastorakenne ja tiheat vuorovalit ja niiden kautta syntyva selkeys ja helppokayttoisyys.
Toisaalta erillinen bussililkenteen yolinjasto metron liikenndintiaikojen ulkopuolella

heikentaa joukkoliikennejarjestelman helppokayttoisyytta ja selkeytta. Vaikka pelkdstaan
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bussiliikenteeseen perustuva yéliikenne onkin taloudellisesti tehokkaampi, metrosta ja sen
liityntaliikenteesta eroava palvelumalli voi olla matkustajille vaikea hahmottaa. Yoaikaisen

bussiliikenteen etuna on my®6s liikkenteen koettu turvallisuus. Bussiliikenteessa kuljettaja on
Iasna ja saavutettavissa. Samoin suorat linjat poistavat vaihdot ja odotukset ydaikaan

hiljaisissa terminaaleissa. (Vesaoja ym., henkilokohtainen tiedonanto, 2020)

4.2.2 HSL-alueen metroliikenteen keskeiset laatutekijat

Tutkitun perusteella on maaritelty laatutekijat HSL:n metroliikenteelle. Maarittelyssa on
painotettu hieman enemman asiantuntijahaastatteluita, silla ndin saatiin maariteltya juuri
HSL:n metroliikenteen laadun muodostavat tekijat. Yhteenvetona tehdysta tutkimuksesta

todetaan, etta HSL:n metroliikenteen keskeisia laatutekijoita ovat:

e Liikenndinnin luotettavuus ja saannollisyys seka tiheat vuorovalit
e Kuljettajan tasainen ajotapa

e Kattava ja ajantasainen matkustajainformaatio

e Matkanteon ja lipunoston helppous ja selkeys

e Saavutettavuus ja esteettomyys

e Matkustusvaljyys

e Siisteys

e Turvallisuuden tunne

Nama ovat ne tekijat, jotka vaikuttavat metroliikenteen houkuttelevuuteen eniten.

Lilkkennodinnin luotettavuus on sitd, etta liikenne kulkee suunnitellusti, ja matkustaja voi
luottaa siihen, ettd matkanteko on sujuvaa ja ennakoitavaa. Luotettavuutta on myos
hairiottéomyys ja nopea palautuminen mahdollisista lilkkenteen hairidtilanteista. Tiheilla
vuorovaleilld varmistetaan korkea palvelutaso ja mahdollistetaan lilkkkuminen ilman
aikataulujen ennakkoon tarkistamista. Sdannollisyys on vuorovalin tasaisuutta. Tihedssa
lilkenteessa tulisikin pyrkia saannoéllisyyteen, aikataulun tasmallisen noudattamisen
korostuessa harvemmilla vuorovaleilla liikennoitdessa seka erityisesti

lilkennointivuorokauden ensimmaisilla ja viimeisilla [ahd6illa.
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Kuljettajan ollessa matkustajan tavoittamattomissa, on tasainen ajotapa metroliikenteessa
suurin koettuun laatuun liittyva asiakaspalvelutekija. Tasainen ajotapa lisaa

matkustusmukavuutta ja estaa seisovien matkustajien horjahtamisia tai kaatumisia.

Kattava ja ajantasainen matkustajainformaatio tukee matkustajaa matkanteossa. Selkeat ja
kattavat tiedot aikataulusta, vuorovaleistd, liikenteen mahdollisista poikkeuksista seka
vaihtopaikoista ja -mahdollisuuksista tukevat matkan suunnittelussa. Staattinen opastus
asemilla ja liikkennevilineissa, kuulutukset sekd asemien ja junien informaationadytot tukevat
matkan aikana matkustajaa. Kaikessa matkustajainformaatiossa on tarkeaa yhdenmukaisuus
ja HSL:n ilmeen ja brandin noudattaminen. Edelld mainitut seka erilaiset ohjeet tekevat

matkanteosta seka lipunostosta helppoa ja selkeaa.

Matkustusvaljyys on tarkea tekija matkustusmukavuuden luomisessa. Mikali
lilkennevalineessa ei ole riittavasti tilaa liilkkua ja matkustaa, aiheutuu matkustajille
ruuhkaisuuden tunnetta ja stressia. Matkustamisen viihtyisyyteen vaikuttaa myos siisteys.
Likaiset, kuluneet tai téhrityt asemat tai junat johtavat epamiellyttavaan ja

luotaantydntdavaan matkustuskokemukseen.

Metron liikennepalvelun ja matkustajainformaation tulee olla saavutettavaa ja esteetonta,
jotta jokainen voi sita kdyttdaa. Esteettomyys asemien ja junakaluston suunnittelussa on

avainasemassa. Saavutettavuudella tarkoitetaan palvelun helppokayttoisyytta.

Kaikki edellda mainitut ovat osanaan luomassa turvallisuuden tunnetta matkustajille. Naiden
lisaksi fyysinen ymparisto, riittava valaistus, jarjestyksenvalvonta seka hairiokayttaytymiseen
puuttuminen ja sen estdminen, mm. asiattomaan oleskeluun puuttumalla, luovat

turvallisuuden tunnetta.

5 HSL-metroliikenteen palvelukuvaus

5.1 Palvelukuvauksen sisdlto ja tarkoitus

Metroliikenteen palvelukuvauksesta tuotetaan yhtenevainen muiden HSL:n

lilkennemuotojen palvelukuvausten kanssa. Palvelukuvaus koostuu metroliikenteen roolin
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kuvauksesta, metron palvelupolusta, palvelulupauksista seka liikennepalvelun kuvauksesta.
Lisaksi palvelukuvaus sisaltaa maarittelyn siita, miten palvelulupausten sisaltamia palvelun
laatutekijoita voidaan mitata. Palvelukuvaus on ajassa eldava dokumentti, eli sita tulee
padivittaa ja tdydentaa vastaaman kunkin ajan tarpeita. Palvelukuvauksen tarkoitus on tukea

asiakkaille arvoa tuottavien tekijoiden tuomista osaksi metron liikennepalvelua.

5.2 Metron rooli osana joukkoliikennejarjestelmaa

Metroliikenne on raskaan kaupunkiraideliikenteen muoto, jonka rooli Helsingin seudun
joukkoliikennejarjestelmdssa on mahdollistaa bussia ja raitiovaunuja suurempien
matkustajamaarien kuljettaminen, nopea liikkuminen ja tehokas kaupunkirakenne.
Metroliikenne on osa seudullista joukkoliikenteen runkoverkkoa ja raideliikenteen
verkostokaupunkia, luoden vahvan itd-lansi -suuntaisen poikittaisyhteyden ja yhdistaen
kaupunkikeskukset toisiinsa. Metroliikenne on tehokasta, ja se kulkee omalla muusta
lilkenteesta erotellulla vaylalla tiiviissa kaupunkirakenteessa tunnelissa tai valjemmassa

kaupunkirakenteessa maan pinnalla.

Merkittavimmat metroliikenteen erot ldhijunaliikenteeseen verrattuna ovat metroradan
ominaisuuksissa ja maanalaisuudessa, joilla mahdollistetaan nopea ja luotettava liikenndinti
myo0s tiiviissa kaupunkirakenteessa. Metro liikenndi [ahijunia tiheammilla vuorovileilla,
jolloin matkustaminen ei ole niin aikataulusidonnaista kuin junaliikenteessa. Metrojunat
muistuttavat monilta teknisiltd ominaisuuksiltaan [ahijunien kalustoa, mutta eroavat muun
muassa siten, ettd ovat taysin esteettomia koko junarungon osalta. Metroliikenteen
asemaymparistot eroavat lahijunaliikenteesta. Metroasemat sisaltavat lippuhallin tai
palveluita, toisin kuin monet junaliikenteen seisaketyyppiset avoasemat. Metroliikenne on
osa suurempaa HSL-joukkoliikenteen perhettd, kuitenkin sdilyttden oman identiteettinsa ja
oranssin brandinsa. Tama nakyy liikenteen suunnittelun ja operoinnin, sekd matkustamisen

ja matkustajainformaation yhdenmukaisuutena.
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5.3 HSL-alueen metroliikenteen palvelupolku

Metroliikenteen palvelupolku kuvaa asiakkaan joukkoliikennematkan kokonaisuutta.
Palvelupolun avulla voidaan yhdistaa asiakkaiden tarpeet lilkennepalvelun kokonaisuuteen ja

siitd muodostuvaan asiakaskokemukseen palvelutuokioiden ja niiden osavaiheiden kautta.

Metroliikenteen palvelupolun muodostamisen pohjana on kaytetty luvussa 3.2 esiteltya
Metron mitoituskapasiteetin asiakaslahtéinen maarittaminen -projektissa tehtya polkua.
Joukkoliikenteen laatutekijoita tutkittaessa esille nousi matkustajainformaation tarkeys
my06s ennen matkaa tai sita suunniteltaessa, seka lipunoston ja muutenkin matkanteon
helppous ja selkeys, sekd ennen matkaa saatavilla oleva tieto naista aiheista. Samoin
todettiin liityntaliikenteen olevan keskeinen osa joukkoliikennejarjestelman rakennetta ja
tarkea osa metrolla matkustamista. Taten palvelupolkuun lisattiin kaksi palvelutuokiota.
Uudessa palvelupolussa on sijoitettu ensimmaiseksi palvelutuokioksi ennen matkaa tehtava
matkan valmistelu. Tama sisaltaa aikataulujen, reittiehdotuksen ym. hakemisen seka
ajantasaisen liikennetilanteen tarkistamisen. Palvelupolun loppuun lisattiin viimeiseksi

palvelutuokioksi jatko- tai liityntdayhteyteen siirtyminen.

Koska palvelupolku kuvaa koko joukkoliikennematkaa ja liityntaliikenne on olennainen osa
HSL-alueen metroliikenteen palvelua, myos palvelupolun alkuun voisi sisallyttdaa omat
palvelutuokiot esimerkiksi liityntaliikenteelle ja vaihdoille. Palvelupolkuun voisi lisatd myos
useamman palvelutuokion sisaltamaan liityntaliikenteen koko matkan. Tama kuitenkin
kasvattaisi palvelupolun kokoa niin, etta se kattaisi HSL-alueen koko
joukkoliikennejadrjestelman. Tama taas ei valttamatta enaa palvelisi tarkoitustaan. Taman
takia tassa tyossa palvelupolku on yksinkertaistettu kattamaan vain metroliikenteen palvelu,

ja liityntaliikennetta kuvaa vain yksi palvelutuokio matkan paatepisteessa.

Kuvassa 9 esitetty metron palvelupolku muodostuu seuraavista palvelutuokioista:

e Matkaan valmistautuminen
e Saapuminen asemalle ja laiturialueelle
e Laiturilla odottaminen

e Kyytiin nouseminen
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e Asettautuminen

e Matkustaminen

e Valmistautuminen poistumiseen

e Kyydista poistuminen

e Poistuminen laiturialueelta ja asemalta

e Vaihto- tai jatkoyhteyteen siirtyminen

Kuva 9: Metron palvelupolku.

T Metron palvelupolku
HSL

tarpeen
tunnistaminen
* Reittiehdotuksen + Vaunutilan ja HRT
etsiminen vapaan kulkureitin
+  (Aikataulujen hahmottaminen « Poisjaantiin » Oikean uloskaynnin
lukeminen) + Liikennaintitietojen + Liikkeellelahtoon valmistautuminen valitseminen
*+ Ajantasaisen tarkistus varautuminen + Poistumistien ja - = Siirtyminen
liikennetilanteen = Odotuspaikan + Matkustuspaikan oven valinta liukuportaille tai
tarkistaminen valitseminen laiturilla valinta +  Qvelle siirtyminen hisseille
»  Matkustusohjeiden + Odottaminen ja + Matkustuspaikalle « Oikean aseman * Metroasemalta
etsiminen ajankuluttaminen siirtyminen varmentaminen poistuminen
Matkaan Laiturilla Asettautuminen Valmistautuminen Poistuminen
valmistautuminen odottaminen poistumiseen laiturialueelta ja
asemalta
Saapumlngn Kyytiin . Kyydisti ) Vaihto- tai
asemalle ja . Matkustaminen . l jatkoyhteyteen
PO nouseminen poistuminen . .
laiturialueelle siirtyminen
+ Metroaseman * Metron saapumisen + Vaunussa + Pysahtymisen + Jatkoyhteydesta
lahestyminen havaitseminen vilhtyminen odotus tiedon etsiminen tai
+ Lipun ostaminen tai +  Siirtyminen laiturilla «  Ajankuluttaminen « Kyydista tarkistaminen
leimaaminen sisaanmenoa varten + Reitin seuranta poistuminen + Liityntalinjan
+ Kulku liukuportaissa tai + Sisaankaynnin * Matkan ja vaihdon |ahtolaiturille tai
hississa valitseminen suunnittelu muuta jatkoyhteytta
+ Oikean laiturin + Oven aukeamisen kohti siirtyminen
valitseminen odotus ja poistuvien
+ Laiturille saapuminen matkustajien
vaistaminen
«  Kyytiin siirtyminen

Metromatka kuten muutkin joukkoliikennematkat syntyy liikkumistarpeesta ja alkaa sen
tunnistamisella. Taman jalkeen matkaan valmistautuminen voi sisaltaa reittiehdotusten
etsimista Reittiopas-palvelun avulla, aikataulujen tai ajantasaisen liikennetilanteen
tarkistamista sekd matkustusohjeiden etsimista. Ajankohtainen liikennetilanne sisaltaa
mahdolliset voimassa olevat hairidtilanteet ja niihin liittyvat korvaavien yhteyksien
ohjeistukset. Lisaksi matkaan valmistautumista on my6s matkaan vaadittavan lipun
hankintaan liittyva tiedonhankinta, kuten millainen matkalippu tulee olla ja mista sellaisen
voi ostaa. Ensimmainen palvelutuokio kattaa siis ne asiat, jotka valmistelevat matkustajaa

metrolla matkustamiseen.

Matkaan valmistautumisen jalkeen matkustaja saapuu metroasemalle ja siirtyy

laiturialueelle. Metroasemalle saavuttuaan matkustaja ostaa tai leimaa matkalipun ennen
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sisdankadyntiaulassa merkittya maksaneisuuden rajaa. Metroaseman sisadankaynti sijaitsee
perinteisesti eri tasossa kuin laiturit, jolloin matkustaja siirtyy laituritasolle portaita tai
liukuportaita pitkin taikka hissilla. Laituritasolle paastydan matkustaja valitsee
asemalaiturilta sen puolen, jossa halutun suunnan metrojuna tulee pysahtymaan.
Poikkeuksena tahan ovat Itakeskuksen ja Kalasataman metroasemat, joilla tdma valinta tulee

tehda ennen laituritasolle siirtymista.

Laiturialueella metrojunaa odottaessaan matkustaja sijoittuu laiturilla kyytiin nousua varten
soveltuvaan paikkaan. Tahan paikan valintaan vaikuttavat muun muassa koettu ruuhkaisuus
tai erityistarpeet kuten polkupyoran tai lastenvaunujen kanssa matkustaminen. Lisdksi
laiturilla metroa odottaessa matkustaja voi tarkastaa ajantasaista liikennetilannetta ja
muutoin kuluttaa aikaa. Metron saapumisen havaitessaan matkustajan huomio siirtyy kyytiin
nousemiseen. Metron pysahdyttya matkustaja valitsee metron sisddankdynnin, jonka

laheisyyteen siirtyy odottamaan poistuvien matkustajien kulkua ennen kyytiin siirtymista.

Kyytiin nousun jalkeen matkustaja asettautuu vaunun sisalla matkantekoa varten.
Havainnoimalla matkustaja valitsee vapaan istuma- tai seisomapaikan, jolle siirtyy. Paikan
valintaan vaikuttaa useampi tekija. Naita ovat ovien ldheisyys, kiinnipitomahdollisuudet,

turvallisuuden tunne seka muut matkustajat.

Matkanteon aikana suuressa roolissa on matkustajan viihtyminen ja ajan kuluttaminen.
Metron kulkiessa suurilta osin maan alla ei matkan aikana ole mahdollista katsella maisemia.
Tall6in matkustajat kuluttavat aikaa vaihtoehtoisilla tavoilla, kuten oman mobiililaitteen,
kirjan tai sanomalehden avulla. Mainosnayto6t, jotka sisaltavat myos uutisia ja saatietoja,
tuovat myos sisaltda metromatkaan. Matkustajan viihtyvyyteen vaikuttavat myos kuljettajan
ajotapa seka matkustamon olosuhteet, kuten valaistus, lamp6étila ja ilmanlaatu. Muiden
matkustajien toiminta tai lasndolo voi vaikuttaa matkustuskokemukseen positiivisesti,
neutraalisti tai negatiivisesti. Matkustaja myos seuraa matkan etenemista ja mahdollisesti
suunnittelee tai kertaa metromatkan jalkeen tapahtuvaa joukkoliikennevalineen vaihtoa tai

muuta matkan jatkoa.

Lahelld oman metromatkansa paatepistettd matkustaja valmistautuu kyydista poistumiseen.

Kuulutusten ja muun matkustajainformaation avulla matkustaja toteaa maardasemansa
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l[ahestyvan. Havainnoimalla valitaan talla kertaa reitti ovelle, jonka luokse siirrytdaan

odottamaan metrojunan saapumista asemalle.

Metrojunan pysahdyttya asemalle matkustaja poistuu junan kyydistd, valitsee oikean
uloskdaynnin metroasemalta ja siirtyy sita kohti portaita, liukuportaita tai hissia kayttaen.
Metromatka paattyy metroasemalta poistumiseen. Metroasemalta poistumisen jalkeen
matkustaja jatkaa matkaansa joko kavellen, pyoraillen tai muilla liikennevalineilla. Matkan
jatkuessa vaihdollisena toiseen joukkoliikennevadlineeseen matkustaja siirtyy metroasemalta

opasteiden avulla kohti liityntayhteyden lahtopysakkia.

Koko matkan aikana matkustajaa palvelee HSL:n tuottama matkustajainformaatio niin
staattisten opasteiden, nayttéjen, mobiilisovelluksen kuin muiden internet-palveluiden
muodossa. Matkan aikana on jatkuvasti saatavilla ajantasaista liikennetietoa koko
joukkoliikennejarjestelmasta matkustamisen tueksi. Tavoitteena on, ettd matkustaja

tunnistaa kayttavansa HSL:n joukkoliikennepalvelua, jonka operaattorina toimii HKL.

5.4 HSL-alueen metroliikenteen palvelulupaukset

Metroliikenteen palvelulupaukset on muodostettu tutkittujen laatutekijoiden ja
palvelupolun pohjalta. Lupaukset kuvaavat sen, millainen liikkennepalvelu matkustajille
taataan. Palvelulupaukset on kiteytetty yhden lauseen mittaisiksi. Lupausten
muodostamisessa pyrittiin siihen, ettd lupaukset olisivat ytimekkaat ja yhdenmukaiset HSL:n
tuoreimpien, eli kaupunkiraitioliikenteen, palvelulupausten kanssa. Palvelulupaukset tuovat

lilkennepalvelulle houkuttelevuutta, joka tekee valinnan joukkoliikenteen kaytosta helpoksi.

Palvelulupaukset ovat:

e Metrolilkenne on nopeaa ja sdadannollista
e Metroa on helppo kayttaa
e Metrolla matkustaminen tuntuu turvalliselta ja auttaa tekemaan kestavampia

valintoja
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Metroliikenteen nopeus ja sdanndllisyys tarkoittaa sitd, etta metro on tehokas ja nopea
saannollisesti kulkeva joukkoliikenteen muoto, jolla paasee luotettavasti perille. Matkanteon
sujuvuus on avainasemassa. Luotettavuutta lisdd myos liikennoéintivuorokauden
ensimmaisten ja viimeisten lahtojen tasmallisyys, jolloin kyydista ei jaa epatasmallisyyden

vuoksi tai suunnitellut vaihtoyhteydet eivat katkea.

Metrolla matkustaminen on helppoa, silla metro kulkee tihein vuorovalein ja kyytiin nousu
on esteetontd. Matkaa ei valttamatta tarvitse suunnitella etukateen, silla tihean liikenteen
kyytiin padsee nopeasti vain saapumalla asemalle. Linjasto ja palvelu on selkeda seka
matkustaminen ja lipunosto vaivatonta ja helppoa. Liikennepalvelu on mitoitettu niin, etta
kyytiin mahtuu aina. Harvoissa hairidtilanteissakin korvaavat yhteydet ovat selkeita ja
tiedotus ajantasaista ja kattavaa. Metron helppokayttdisyytta tuottavat myos asemien

saavutettavuus seka kattava ja ajantasainen matkustajainformaatio.

Oman brandinsa omaava oranssi metro on tarkea osa palvelualueensa identiteettia.
Turvallisuuden tunnetta ja matkustamisen mukavuutta tuovat turvallinen ymparisto,
tasainen ajotapa, liikenteen hairiottomyys, jarjestyksenvalvonnan nakyvyys ja lasndolo seka
asemien ja junien siisteys etta matkustusvaljyys. Matkustaminen metrolla on
ymparistoystavallista ja kestava valinta. Metron kdyttévoimana toimiva sahko tuotetaan
kokonaan uusiutuvilla energianladhteilla. Kestavyytta tuo myos metroliikenteen tilankdyton
tehokkuus, silla yksi metrojuna vastaa matkustajakapasiteetiltaan ldahes viitta raitiovaunua,

yhdeksaa kolmeakselista linja-autoa seka yli 140 henkil6autoa (HSL, 2016, s. 33).

5.5 Liikennepalvelun kuvaus

Lilkkennepalvelun kuvauksessa kerrotaan, miten metroliikenteen eri osa-alueilla vastataan
palvelulupauksiin ja palvelutuokioiden tarkeimpiin asiakastarpeisiin. Kuvauksen avulla
voidaan tehda konkreettisia suunnitteluratkaisuita liikkennepalvelun muodostamiseksi
halutulle tasolle. Kuvauksen muodostamisessa on kaytetty pohjana pikaraitioliikenteen seka

kaupunkiraitioliikenteen palvelukuvauksissa kaytettya rakennetta ja tyylia.
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5.5.1 Liikennointi

Metroliikenne palvelee kaikkina paivina aamusta iltaan tiheilla vuorovaleilla. Yoaikaan ei
liikenndida radan ja kaluston kunnossapidon mahdollistamiseksi. Aikataulusuunnittelulla
varmistetaan riittava kapasiteetti kaikkina kellonaikoina ja tata kautta kaikkien matkustajien
kyytiin mahtuminen myds tavanomaisissa poikkeustilanteissa, kuten pienissa
myo6hastymisissa. Vuorovalit pidetdaan saanndllising, jotta vaihtoyhteydet metroliikenteen
aikataulujen mukaan suunniteltuun tasaminuuttiaikatauluiseen liityntaliikenteeseen ovat
sujuvia. Tihedn vuorovalin aikana lilkenteen saannollisyys ja hairiéttomyys on erityisen
tarkeaa vuorovalien pidentymisesta johtuvan ruuhkautumisen valttamiseksi. Metron ja sita
tukevan liityntaliikenteen yhteisen palvelun vahimmaistason muodostavat HSL:n

suunnitteluohjeessa maaritellyt alueittaiset palvelutasoluokitukset.

Tihedn vuorovilin likkenteessa metroliikenne on sdanndllista. Hiljaisempina aikoina
metroliikenne on tasmallista ja aikataulunmukaista. Erityista huomiota tasmallisyyteen tulee
kiinnittad aamun ensimmaisilla ja illan viimeisilla 13hd6illa. Metroliikenne on luotettavaa ja
ennakoitavaa. Mahdollisissa poikkeusliikenne- tai hairiétilanteissa liikenndintimalli on selkea
ja siita viestitdan matkustajille oikea-aikaisesti, nopeasti ja kattavasti. Lisaksi mahdolliset

korvaavat yhteydet ovat helposti [6ydettavissa ja saavutettavissa.

5.5.2 Kuljettajien toiminta

Kuljettajan ajotapa on mahdollisimman tasainen pehmean ja mukavan
matkustuskokemuksen luomiseksi. Tasaisella ajotavalla varmistetaan myos matkustajien,
erityisesti seisovien, turvallisuus. Akkinaisia jarrutuksia ja kiihdytyksia viltetdan
hatatilanteiden ulkopuolella. Samalla kuitenkin kuljettaja ajaa tehokkaasti noudattaen

optimaalisia ajoprofiileja, jotta lilkkenne pysyy aikataulussa.

Kuljettaja pysadyttaa junan asemalla oikeaan paikkaan ja vastaa ovien turvallisesta
avaamisesta ja sulkemisesta. Kuljettajan kuuluttaessa ohjeistuksia esimerkiksi liikenteen
hairiotilanteissa puhuu han rauhallisesti ja selkedsti varmistaen viestin perille paasyn.

Mahdollisuuksien ja osaamisen mukaan kuljettaja toistaa kuulutukset myos ruotsin ja
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englannin kielilla. Tarvittaessa kuljettaja kayttaa valmiita kuulutusnauhoitteita valiten aina

tilanteeseen oikean kuulutuksen.

Paateasemilla kuljettajat tarkistavat matkustamon kunnon. Mikali kaluston siisteydessa tai
kunnossa on korjattavaa, ilmoittaa kuljettaja naista eteenpain. Samoin mahdollisista
poikkeamista radalla kuljettaja ilmoittaa viipymatta valvomoon. Kuljettajanvaihdot seka
mahdolliset tauot reitin varrella ja kaantoraiteilla ovat nopeita, eivatka viivastyta sujuvaa

matkantekoa.

5.5.3 Asiakaspalvelu

Matkustajainformaatio on selkeda ja ymmarrettavaa. Informaatio esitetdan kaikkialla
yhdenmukaisesti HSL:n tyylioppaan mukaisesti. Reittikartat ja muut opasteet ovat
ymmarrettavid, jotta matkustajalle on selkeaa, miten han paasee haluamaansa kohteeseen.
Informaatio ja ohjeistukset matkustamiseen ovat selkeita ja helposti saatavilla.
Lilkennetilanteesta on tarjolla reaaliaikaista tietoa matkan suunnittelun tueksi.
Tulevaisuudessa on saatavissa my0s reaaliaikaista kuormitustietoa, jonka avulla voi sijoittua
laiturilla paikkaan, johon junan valjempi osa pysahtyy. Matkustajainformaation avulla
metrolla matkustaminen on helppoa ja intuitiivista ensimmaisellakin kayttokerralla.

Asiakkaille on selkeda, mista l0ytaa tietoa ja saa neuvontaa matkustamiseen liittyen.

Matkustaja voi ostaa lipun monista eri kanavista, ja nama ovat helppokayttoisia.
Maksaneisuuden raja merkitddan asemille selkeasti, ja lipunostomahdollisuuksia sijoitetaan

taman lahelle.

Matkustajien turvallisuudesta vastaa jarjestyksenvalvonta yhdessa metrovalvomon kanssa.
Hairiokayttaytymiseen ja muihin hairidihin puututaan nopeasti. Metrovalvomo myds
huolehtii ajantasaisen liikennetiedon ja matkustajatiedotuksen hoitamisesta asemilla seka
junissa. Hairiotilanteissa tiedotusta hoidetaan metrovalvomon ja HSL:n viestinnan

yhteistyona hairickorteissa sovittujen toimintamallien mukaisesti.
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5.5.4 Asemat jarata

Asemat sijaitsevat keskeisilla paikoilla ja niille saapuminen on helppoa. Asemat ovat
tunnistettavissa kauempaakin metrologosta. Asemat ovat esteettémia ja hyvin valaistuja.
Asemien siisteydesta ja kunnosta pidetaan hyvaa huolta. Asemien aikataulunaytot ovat
nahtavissa kaikkialta asemalla, ja niista voi vaivattomasti ja esteettoémasti havaita seuraavan
metron saapumisajan ja maadranpaan seka tulevaisuudessa ajantasaisen kuormitustilanteen.
Lastenvaunujen, pyoratuolin ja polkupyoran kanssa matkustaville varatun matkustuspaikan
sijainti esitetdadn jo asemalaiturilla. Asemien staattinen informaatio on kattavaa ja auttaa
valitsemaan oikean laiturin tai uloskdynnin. Junien pysahtymispaikat on merkitty
kantametron pidemmilla asemilla selkedsti. Asemat ovat valvottuja, turvallisia, avaria ja
riittavasti valaistuja. Asemat ovat persoonallisia ja viihtyisia, esimerkiksi niille sijoitetun

taiteen kautta.

Turva-alue laiturin reunalla on selkeasti merkitty ja matkustajien mahdollisuus paatya radalle
asemalaiturilta minimoitu. Metron kdyttama rata-alue on suljettu liikenndintialue, joka maan

pinnalla on aidattu, jotta sivullisten ei ole mahdollista paasta sinne mydskaan radan varrelta.

Radan kunnossapidosta huolehditaan. Rata on hyvakuntoista, jotta tasainen ajotapa olisi

mahdollinen. Ehjalla ratainfralla varmistetaan metron jatkuva ja hairiéton liikenne.

5.5.5 Kalusto

Kalusto on taysin esteetdnta ja helppokayttdista. Liikunta- ja toimintarajoitteisille seka
lastenvaunuille ja polkupyorille on varattu omat selkeasti merkityt yhteiskayttoiset paikat,
joiden sijainti on ovien ldheisyydessa ja havaittavissa jo ennen kyytiin astumista. Oviaukot ja
kaytavat ovat riittdvan leveitda mahdollistamaan sujuvan kyytiin nousemisen, poistumisen
seka liikkumisen vaunun sisalla. Oviaukkoihin ei sijoiteta liikkumista hidastavia toimintoja,
kuten kasidesiautomaatteja. Ovien toiminta on nopeaa, mutta turvallisuudesta huolehditaan
varoitusaanilld ja sulkeutuvien ovien vilissa olevaan ihmiseen reagoivilla tunnistimilla.
Kaluston sisalle ei sijoiteta wc-tiloja tai palveluita, vaan ndma ovat saatavilla asemilla.
Samoin roska-astiat sijoitetaan asemille kaluston sijaan paloturvallisuussyiden vuoksi.

Kaluston sisalla on riittavasti tukitankoja tai -pisteitd, jotta matkustaja voi ottaa tukea
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vaunun sisdisesta sijoittumisesta riippumatta. Kaluston sisadisistda ndkemista huolehditaan
valttamalla korkeita selkanojia ja muita nakdesteita. Avaruus helpottaa tilan hahmottamista,
nopeuttaa vaunussa liikkkumista seka lisaa turvallisuuden tunnetta. Vaunun sisdiset
olosuhteet kuten valaistus, lamp6étila ja ilmanlaatu on sdaadetty sopivalle tasolle tuomaan

matkustusmukavuutta.

Kaluston pinnat valmistetaan materiaaleista, jotka kestavat kulutusta ja ovat helppoja pitaa
puhtaina ja siisteind. Kaluston siséatilojen kuntoa yllapidetdan, ja havaitut viat korjataan
nopeasti. Matkustaja l0ytaa kaluston sisalta matkustusetiketin seka turvallisuusohjeet hairio-
ja poikkeustilanteissa toimimista varten. Hatatilanteissa kuljettajaan saadaan yhteys junan
sisdpuhelimen avulla. Junan maaranpaan tulee olla havaittavissa junan keulassa, sivulla seka
sisatiloissa. Matkustajainformaatio kaluston sisalla on selkeda ja saavutettavissa kaikilta
paikoita. Kuulutukset ovat selkeitd, ja niiden danenlaatu on hyva ja danenvoimakkuus
riittdva. Kuulutukset annetaan usealla eri kielella: suomeksi, ruotsiksi seka englanniksi.

Kaluston sisdainen danimaisema on hiljainen ja rauhallinen.

5.6 HSL-alueen metroliikenteen palvelun mittaaminen

Mittarit metroliikenteen palvelulle johdetaan palvelulupauksista. Ndin varmistetaan, etta
seurataan juuri niiden asioiden laatua, jotka asiakkaille luvataan toteutuvaksi. Koska
palvelulupaukset on maaritelty asiakaskokemus edelld, myos mittareissa tama ndakokulma on
vahvasti lasna. Palvelulupausten sisdltamien laatutekijoiden mittaamistavat on esitetty myos

taulukossa 1.

Mitattua tietoa voidaan hyodyntaa palvelun laadun seurannassa. Asiakastarpeisiin
vastaaminen vaatii tietoa palvelun nykytilasta. Nain voidaan tunnistaa kehittamistarpeita ja
puuttua niihin liikenteen suunnittelussa. Mittareiden avulla voidaan myés luoda
sopimukseen rahallisia kannusteita, jotka ohjaavat operaattorin toimintaa kohti

laadukkaampaa palvelua.

Palvelun eri mittarit vastaavat kahteen eri ndkdkulmaan. Asiakkaiden tyytyvaisyytta

mittaavat mittarit kertovat siitd, mika on asiakkaiden kokema palvelu suhteessa heidan
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odotuksiinsa. Toimivuutta mittaavat taas tuottavat tietoa siita, kuinka hyvin tuotettu palvelu

vastaa suunniteltua.

Lupaus liikennepalvelun nopeudesta ja sdanndllisyydesta sisaltaa liikenteen saanndllisyyden,
luotettavuuden, sujuvuuden seka tasmallisyyden. Liikenteen saanndllisyytta voidaan seurata
mittaamalla toteutunutta vuorovalia. Asiakkaiden keskimaaradista odotusaikaa asemilla
seuraamalla saadaan selville myds asiakkaiden kokema liikenteen saanndéllisyys. Liikenteen
luotettavuutta voidaan seurata mittaamalla suurien hadiriétilanteiden maaraa seka
vertaamalla ajettujen |aht6jen maaraa suunniteltuihin l1ahtdihin. Luotettavuuden seurantaan
sisaltyy myos lahtojen perumisen juurisyiden ja kerrannaisvaikutusten seuraaminen.
Aikataulun toteutumisen eli lilkenteen ajantasaisuuden ja ajoaikojen tasmallisyyden seka
toteutuneen matkanopeuden avulla voidaan seurata liikenteen tasmallisyytta ja sujuvuutta.

Matkustajien kokemaa sujuvuutta voidaan mitata asiakastyytyvaisyyskyselyilla.

Metron helppokayttoisyytta voidaan mitata padosin asiakastyytyvaisyyskyselyiden ja
sovellettujen kenttatutkimusten kautta. HSL:n tapauksessa sovelletut kenttatutkimukset
ovat osa jatkuvaa JOLAg, eli joukkoliikenteen kaluston laatututkimusta. Naiden
tutkimusmenetelmien avulla voidaan kerata tietoa asiakkaiden kokemasta laatutasosta ja
tyytyvaisyydesta siihen. Nailla menetelmilla mitattavia asioita ovat esteettomyys,
matkanteon seka lipunoston helppous ja selkeys, matkustajainformaation ja
hairiotiedotuksen ajantasaisuus ja kattavuus, liikkenteen saavutettavuus seka kaluston laatu.
Hairiotiedotusta voidaan seurata myds hairidtilanteiden jalkiarvioinnin kautta. Asiakkaiden
arvostamia ja metroliikenteen helppokayttoisyytta lisdavia tiheita vuorovaleja voidaan

mitata toteutuneen vuorovalin seurannan seka asiakastyytyvaisyyskyselyiden kautta.

Matkustusmukavuuteen suuresti vaikuttavaa kuljettajan ajotapaa voidaan seurata
asiakastyytyvaisyyskyselyiden kautta seka mahdollisimman tehokkaaseen ja pehmeaan
ajoon tahtaavan ajoprofiilin noudattamisen asteen kautta. Turvallisuuden tunnetta ja
siisteytta voidaan arvioida asiakaskyselyilla seka sovelletulla kenttatutkimuksella.
Turvallisuutta voidaan seurata myos seuraamalla erilaisten turvallisuuspoikkeamien maaraa,
jotka operaattori raportoi tilaajalle. Matkustusvaljyytta voidaan seurata matkustajamaaria
seka juna- ja vaunukohtaisia kuormitusasteita mittaamalla. Koettua ruuhkaisuutta voidaan

mitata asiakastyytyvaisyyskyselyiden kautta.
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Taulukko 1: Palvelulupausten sisdltamien laatutekijoiden mittaamistavat.

Metroliikenne on nopeaa
ja saannollista

Liikenteen
saannollisyys

Toteutunut vuorovali, odotusaika
asemilla

Liikenteen
luotettavuus

Suurien hairidtilanteiden maara,
ajettujen lahtodjen suhde
suunniteltuihin, hairididen juurisyyt
ja kerrannaisvaikutukset

Liikenteen sujuvuus

Lilkenteen ajantasaisuus,
asiakastyytyvaisyyskyselyt, nopeus

Lilkenteen tasmallisyys

Lilkkenndintivuorokauden
ensimmaisten ja viimeisten lahtojen
tasmallisyys, ajallaan ajetut [ahdot

Metroa on helppo kayttaa

Tihedt vuorovalit

Toteutunut vuorovali,
asiakastyytyvaisyyskyselyt

Esteettomyys

Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
sovellettu kenttatutkimus

Matkanteon helppous
ja selkeys

Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
sovellettu kenttatutkimus

Lipunoston helppous ja
selkeys

Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
sovellettu kenttatutkimus

Hairiotiedotuksen
ajantasaisuus ja
kattavuus

Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
sovellettu kenttatutkimus, hairididen
jalkiarviointi

Saavutettavuus

Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
sovellettu kenttatutkimus

Kattava ja ajantasainen
matkustajainformaatio

Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
sovellettu kenttatutkimus

Metrolla matkustaminen
tuntuu turvalliselta ja
auttaa tekemain
kestavampia valintoja

Tasainen ajotapa

Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
ajoprofiilin noudattaminen

Turvallisuuden tunne

Turvallisuuspoikkeamat,
asiakastyytyvaisyyskyselyt, sovellettu
kenttatutkimus

Siisteys

Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
sovellettu kenttatutkimus

Matkustusvaljyys

Matkustajamaarat, kuormitusaste,
asiakastyytyvaisyyskyselyt

Kaluston kunto

Asiakastyytyvaisyyskyselyt,
sovellettu kenttatutkimus

Hyvin monen laatutekijan kohdalla korostuu asiakastyytyvaisyyden mittaaminen. Tama on

luonnollista, silla mittarit on muodostettu palvelulupauksista, joilla pyritddn vastaamaan
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asiakkaiden tarpeisiin. Siksi on tarkedaa myds mitata saanndllisesti asiakkaiden kokemusta,

jotta palvelua voidaan parantaa nimenomaan tasta asiakaslahtoisyyden nakokulmasta.

Avainasemassa palvelun mittaamisessa on asiakkaiden osallistaminen ja kokemuksen
kuuleminen. Siksi my0s erilaiset esimerkiksi nakévammaisten, eldkeldisten ynna muiden

asiakasryhmien etujarjestot ovat tarkeita sidosryhmia palvelun laadun seurannassa.

6 Johtopaatokset ja pohdinta

6.1 Tyon tavoitteiden saavuttaminen

Opinndytetyon tavoitteena oli muodostaa HSL:n metroliikenteelle palvelukuvaus. Tama
toteutettiin kirkastamalla palvelun maaritelmaa ja tutkimalla joukkoliikennepalvelun laatuun
vaikuttavia tekijoita, joiden pohjalta voitiin tunnistaa metroliikenteen keskeiset laatutekijat.
Nadiden pohjalta muodostettiin metroliikenteen palvelupolku, josta johdettiin
palvelulupaukset ja lopuksi naille lupauksille maariteltiin mittaustavat. Toteutus vastasi

asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja tyon toimeksiantajan HSL:n tavoitteisiin.

6.2 Pohdinta

Ty6ssa korostui asiakkaan kokemus liikennepalvelusta. Tama on tarked nakoékulma, jota on
jatkuvasti lisatty joukkoliikenteen suunnittelussa. Kuitenkin, vaikka joukkoliikenne on palvelu
ja asiakkaan kokemus on tarkeaa, on muistettava myos palvelun tuottamisen reunaehdot.

Jokaiseen asiakastarpeeseen ei valttamatta ole tarkoituksenmukaista vastata.

TyOssa kaytetty palvelupolku on menetelmana erinomainen rajatun palvelun tarkasteluun.
Pilkkomalla palvelu asiakkaan kokemiin pieniin osiin, voidaan pureutua juuri asiakkaan
nakokulmaan palvelusta. Kuitenkin mikali tarkastelua laajennetaan koskemaan suurempaa
jarjestelmaa, kuten koko HSL-alueen joukkoliikenteen palvelu, voidaan menettdd nama edut.
Hyvin suurta jarjestelmaa nain tarkastellessa alkaa muodostua todella monimutkainen ja

monipolkuinen kokonaisuus, jonka kaytto vaatii yksinkertaistuksia.
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Tutkittu aineisto on keratty luotettavista lahteista. Kuitenkaan koronapandemian vaikutuksia
ei ole huomioitu tydssa kovin kattavasti. Uudet kenttatutkimukset eivat pandemian aikana
olleet mahdollisia tai tarkoituksenmukaisia, koska matkustus on ollut merkittavasti
normaalia alemmalla tasolla. Suurin osa aineistosta on kuitenkin ajalta ennen pandemiaa,
joten se ei ole vaikuttanut tuloksiin. Poikkeuksen tadhan muodostaa runkobussiliikenteen
palvelukuvauksen projektin yhteydessa tehty asiakaskysely. Kyselyssa kuitenkin painotettiin
sitd, ettd vastatessa tulisi ajatella liikkumista ja liikkumistottumuksia ennen pandemiaa.
Tasta johtuen kuitenkin syntyy paivitystarvetta myos metroliikenteen palvelukuvaukselle,

kun pandemian pidempiaikaiset vaikutukset ovat tarkemmin tiedossa.

HSL:n asiakkuuden asiantuntijoiden haastattelussa todettiin, etta ei ole taysin tiedossa se,
mita asiakkaat haluavat. Tutkittua tietoa ja paatelmia asiakastarpeista on, mutta ne
perustuvat yleistyksiin asioista. My0s tutkitut joukkoliikenteen laatutekijat perustuvat
yleistyksiin ja enemmistén nakemyksiin. Esimerkiksi asiakastutkimuksen yhteydessa on
mahdollista, etta suosituimman mielipiteen taakse jaa piiloon nakemyksia, jotka ovat aivan
yhta tarkeita. Tutkimuksessa tuli myos esille, etta eri asiakasryhmat painottavat eri asioita.
Ty6ssa muodostetut palvelulupaukset ovat yleisempia, silla niiden on vastattava lahes

kaikkien asiakasryhmien tarpeisiin.

Joukkoliikenteen suunnittelu tuo myos haasteita yksilollisten tarpeiden huomiointiin.
Joukkoliikennetta suunnitellaan nimensa mukaisesti joukoille ja palvelemaan enemman kuin
yksilon liikkumistarpeita. Kuitenkin matkustajat odottavat yksil6llista palvelua. Erinomainen
kysymys onkin, kuinka asiakaskeskeisia ja yksildiden tarpeita huomioivia joukkoliikenteen

suunnittelussa voidaan olla.

Opinnaytetyon aloitushetkelld oli perusteltua jattad koronapandemian vaikutukset tyon
ulkopuolelle. Kuitenkin pandemian vaikutukset liikkumiseen ovat suurempia ja
kauaskantoisempia kuin odotettiin. Liikkumisen tavat ja tarpeet muuttuvat pandemian
jalkeisessa maailmassa. Samoin joukkoliikenteen matkustajien arvostamat asiat voivat
muuttua. Esimerkiksi matkustusvaljyyden arvostuksen voi jo tunnistaa olevan nousussa.
Etatyo lisddntyy ja muuttaa tarvetta tydmatkaliikkumiseen, jossa on suuri rooli
joukkoliikenteelld. Myos yksityisautoilun suosion mahdollinen lisddntyminen, joka johtuu

kokemuksesta, etta yksin omassa autossa matkustaminen on terveyden kannalta
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turvallisempaa, voi vaikuttaa kulkumuotojakaumaan. Tarkeda onkin saada palautettua

ihmisten luottamus joukkoliikennetta kohtaan.

Koronapandemialla oli pieni vaikutus tyon toteutukseen, silld liikennepalvelun havainnointi
olisi voinut tuoda lisdarvoa tyohon. Kuitenkin kaikki ylimaarainen liikkkuminen ja oleskelu
lilkenneviélineissa tai asemilla ei ollut pandemian takia toivottavaa, joten tdma osuus

jouduttiin jattamaan tyosta pois.

6.3 Jatkokehitys

Tyo6ta tehdessa tunnistettiin ajatuksia ja toimenpiteita metroliikenteen ja HSL-alueen

joukkoliikenteen palvelun jatkokehitysta varten.

Vaikka taman tyon yhteydessa palvelukuvauksesta pyrittiin tekemaan mahdollisimman
yhdenmukainen muiden HSL:n liikennemuotojen palvelukuvausten kanssa, tdma ei ollut
taysin mahdollista. Tama johtuu siita, etta eri palvelukuvaukset on tehty eri ajankohtina ja
eri henkildiden toimesta. Yksi jatkokehityksen toimenpiteista olisi ndiden
palvelukuvausdokumenttien yhdenmukaistaminen. Tarkeaa on se, etta
joukkoliikennejarjestelman palvelun yleiset periaatteet olisivat yhtenaiset jokaisessa

palvelukuvauksessa, ja taman lisdaksi huomioidaan liikkennemuotojen eroavaisuudet.

Lilkkennemuotokohtaisten palvelukuvausten ja -lupausten lisdksi voisi olla pohdinnan
arvoista, onko tarvetta koko HSL-alueen joukkoliikennejarjestelman yhteiselle
palvelukuvaukselle tai -lupauksille. Téma auttaisi joukkoliikennejarjestelman
kokonaispalvelun yhtenadistamisessa. Liikennemuodot eroavat toisistaan, mutta yleisia
lilkennepalvelun periaatteita ja tavoitteita, jotka koskevat kaikkia liikennemuotoja, ei ole

maaritelty.

Mittareita tyossa maariteltiin vain liikennepalvelulle palvelulupausten pohjalta.
Joukkoliikenteessa on kuitenkin muitakin tarpeita, kuten liikenteen tarjonnan suunnittelu,
joihin tarvitaan mitattua ja tutkittua tietoa. Naita tarpeita varten tulisi vahintaan tarkistaa,

ettd niille asetetut mittarit palvelevat tarkoitustaan tuottamalla mahdollisimman tarkkaa ja
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tarvittavaa tietoa. My0s asiakastyytyvaisyyskyselyn sisaltoa tulisi tarkastella tydssa

maariteltyjen mittareiden ja muiden tarpeiden pohjalta seka tarvittaessa paivittaa.

Mittarit ja palvelukuvaus tulevat olemaan liikenteen suunnittelun tydkaluna seka uuden
lilkenndintisopimuksen liitteen pohjana. Suorana jatkotyona seuraakin metroliikenteen
uuden liikenndintisopimuksen valmistelu. Osana tata tyota keskeiset mitattavat asiat

yvhdistetaan kannusteisiin ja sanktioihin lilkkennoéintisopimuksessa.

Metroliikenteenkin palvelukuvaus on tehty huomioimatta koronaviruspandemian
vaikutuksia lilkkkumiseen. Kysynnan ja asiakkaiden arvostamien asioiden muutokset tulevat
asettamaan haasteita laadukkaan joukkoliikenteen suunnittelulle tulevaisuudessa.
Jatkotyona tulisikin pdivittaa kaikkien liikennemuotojen palvelukuvaukset vastaamaan uusiin
ja muuttuneisiin liikkumisen tarpeisiin. Tarkeaa olisi maaritelld, millaista palvelua
joukkoliikennejarjestelmalla tavoitellaan ja mihin tarpeisiin silla vastataan. Tama
jarjestelmatason kysymys on olennainen osa tulevaa kuntavaalien jalkeista HSL:n

strategiatyo6ta.

HSL:n nykyinen joukkoliikenteen suunnitteluohje on sisall6ltdan hyvin tekninen.
Suunnitteluohjeen ja sen sisdltdamien palvelutasojen paivityksen yhteydessa tulisi ottaa
huomioon asiakkaiden tarpeet ja tuoda ne osaksi ohjetta. Dokumentin ohjatessa

joukkoliikenteen suunnittelua tulisi sen sisaltda matkustuskokemukseen liittyvia nakokulmia.

HKL:n asiantuntijoiden haastattelussa nousi esille metroliikenteen nykyinen avorahastus ja
sen lieveilmiot kuten hairiokayttaytyminen. Monissa muissa maissa metrojarjestelman
asemilla on portit, joista ei padse kulkemaan laiturialueelle ilman matkaan oikeuttavaa
lippua. Nain voitaisiin poistaa liputtomien matkustajien lisdaksi asiattomasti asemilla
oleskelevia henkil6itad sekd mahdollisesti vahentaa jarjestyshairioita. Jatkokehityksena
voisikin tutkia hairickdyttaytymisen maaraa metroasemilla ja -junissa. Mikali hairioita
esiintyy myohaiseen ilta-aikaan, yksi vaihtoehto voi olla myos lahijunaliikenteessa Helsingin
rautatieasemalla kaytetty malli, jossa myohaisiltoina junan kyytiin padstakseen on esitettava
voimassa oleva matkalippu. Tata valvontaa voi myos osoittaa niille asemille, joissa
hairitsevaa kayttaytymista esiintyy eniten, jolloin kustannukset pysyisivat pienempina

verrattuna tilanteeseen, jossa jokaiselle asemalle asennettaisiin portit. Mikali
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hairiokayttaytymista voidaan vahentaa ja sen kautta parantaa matkustusmukavuutta, tulisi

erilaisia toimenpiteita harkita tutkitun tiedon avulla.

Seuraavan tulevaisuuden kalustohankinnan yhteydessa tulisi kehittda kalustoa nykyisesta
tunnistettujen asiakkaiden arvostamien laatutekijoiden kautta. Matkustusvaljyyden
mahdollistaminen ja riittavat tukitangot seisoville matkustajille ovat asioita, jotka eivat aina

nykytilanteessa toteudu.

On mahdollista, etta tulevaisuudessa erilaiset muutokset muuttavat metroliikennetts, ja
nama tulisi muistaa huomioida paivittamalla palvelukuvausta aina tarpeen tullen. Jo ennen
toteutumista olisi hyddyllista tunnistaa, millaisia vaikutuksia eri metroliikenteen
kehittamistoimilla olisi asiakaskokemukseen. Kulunvalvonnan ja liikkenteenohjauksen
uudistaminen ja mahdollinen automatisointi tuovat muutoksia liikkenteeseen. My0s
mahdollinen julkisuudessa esiintynyt HKL:n yhtidittaminen muuttaa metroliikenteen
toimintaymparist6a seka sen jarjestamista ja sopimuksia. Tama saattaa vaatia
muutostarpeita palvelukuvaukseen, etenkin sopimuksen muuttuessa, jotta palvelukuvaus

palvelisi tarkoitustaan mahdollisimman hyvin.

Laajemmin maaritellyn asiakaskokemuksen myota nykyiseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn
kohdistuu paivittamis- ja laajentamistarpeita. Tavoitteena olisi kysely, jonka tuloksista
pystyisi nykyista paremmin analysoimaan sitd, mika palvelussa asiakkaiden mielesta on hyvin
ja mika huonosti. Lisaksi asiakastyytyvaisyyskysely tavoittaa vain sen hetkiset asiakkaat. Sen
lisaksi tulisi tehda tutkimusta siitd, kuinka muiden kulkumuotojen ja erityisesti

henkildautojen kadyttajat saataisiin joukkoliikenteen kayttajiksi.
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