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Joukkoliikennelautakunta paattaa merkita asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset
tiedokseen.

Merkitaan tiedoksi, etta esittelija korjasi kokouksessa otsikon vuosiluvuksi 2025.
Paatosehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti

Saannollisia asiakastyytyvaisyyskyselyja tehdaan Kuopion ja Siilinjarven
paikallisliikenteessa kolme kertaa vuodessa (maaliskuu, heina-elokuu ja
marraskuu). Kyselyt tehdaan linja-autossa matkan aikana matkustajien
tayttamien sahkoisten kyselylomakkeiden avulla. Haastateltaviksi on valittu
edustava otos taysi-ikdisista matkustajista eri linjoilta. Tavoitteena on 1 500
asiakasta/kyselykerta talvikaudella ja goo asiakasta/kyselykerta kesdkaudella,
jotta vastaukset olisivat tilastollisesti luotettavia.

Tyytyvaisyyttd on mitattu arvosanoilla 1 - 5, jossa arvosanaa 4,2 pidetdan
yleisesti jo erinomaisena. Kysymykset ovat liittyneet vuoroihin ja yleisiin
joukkoliikennepalveluun liittyviin asioihin. Vakiokysymysten lisaksi kyselyyn on
sisaltynyt vaihtuvia kysymyksia, jotka taman vuoden kyselyissa koskivat
matkustamonayttdja ja niiden hyodyllisyytta.

Kyselyt on toteuttanut kilpailutuksen pohjalta Roidu Oy.
Vuoroihin liittyvat kysymykset

Vuoroihin liittyvien kysymysten arvosanojen perusteella lasketaan
liikennditsijoille sopimusten mukaiset bonukset/sanktiot palvelun laadusta.

2025

Vuoroa koskevat kysymykset 2023| 2024|3/2025
Kuljettajan ajotapa 4,48 4,48 4,46
Kuljettajan ystavallisyys 4,33 4,34 4,32
Vuoron tasmallisyys 4,36 4,41 4,42
Linja-auton siisteys ja matkustusmukavuus 4,22 4,21 4,10

Maaliskuun kyselyssa yli 8o % vastaajista arvioi vuoroa koskevat ominaisuudet
erittain tai melko hyviksi. Vuoron tasmallisyydesta annetut arvosanat ovat olleet
parantuneet edellisten vuosien keskiarvoista hiukan. Kuljettajien ajotapa
pysynyt hyvalla tasolla laskien hiukan edellisten vuosien keskiarvosta.
Kuljettajien ystavallisyys noudattaa erinomaista tasoa. 1,3 prosenttia vastaajista
arvioi kuljettajien ystavallisyytta erittain tai melko huonoksi. Vastauksissa saatu
huono tai erittdin huono arvosana johtuu yksittaisten kuljettajien toiminnasta tai



toimimattomuudesta. Naihin yksittaisiin tapauksiin puututaan ja selvitetaan
yhdessa liikennditsijoiden kanssa. Suurin osa kuljettajista tekee tyotaan Vilkku-
liikenteessa esimerkillisesti.

Linja-autojen siisteys ja matkustusmukavuus on laskenut edellisten vuosien
keskiarvoista. Siisteydesta on tullut kautta aikojen talvella ja kurakelien aikaan
alhaisempia arvosanoja kuin kesakeleilld. Tulokset ovat osittain seurausta myos
muuttuneesta yhteiskunnallisesta asenteesta, jossa valinpitamattomyys toisen
omaisuutta kohtaan on heikentynyt. Tama nakyy joukkoliikenteessa téhryina
penkin selkanojissa, likaisina verhoiluina seka siisteyden heikompana
yleisilmeena.

Suurin osa vastaajista on erittdin tyytyvaisia joukkoliikenteen palveluun.

Yleiset kysymykset

Yleisarvosana paikallisliikenteelle on annettu kyselyissa vuodesta 2017 alkaen.
Erinomaisen raja (4,2) ylitettiin vuonna 2020, eika rajaa ole alitettu sen jalkeen
kertaakaan. Maaliskuun kyselyn yleisarvosanaksi annettiin 4,26. Tulos on
erinomainen.

2025

Yleiset kysymykset 2023 (2024 |3/2025
Yleisarvosana Vilkku-liikenteelle 4,29 4,29 4,26
Tiedon saatavuus aikatauluista ja reiteista 4,48 4,47 4,56
Lipputuotteet ja niiden saatavuus 4,34 4,38 4,37
Reitit ja aikataulut 4,19 4,19 4,25
Vastine rahoille 4,18 4,19 4,20

Matkustajamaadrien kehitys aiheuttaa ruuhkautumista tietyille linjoille etenkin
ruuhka-aikaan ja naihin haasteisiin on pyritty vastaamaan lisdvuoroja
hankkimalla ja siten parantamaan parempia liikkkumismahdollisuuksia.

Tiedon saatavuus aikatauluista ja reiteistad on arvioitu vield korkeimmalle tasolle
kautta aikojen. Tiedottamiseen on panostettu ja etenkin hairidista on pyritty
tiedottamaan niin pian kuin mahdollista hairion sattuessa. Reaaliaikainen
matkustajainformaatio ja siihen liittyvat palvelut ovat helpottaneet asiakkaiden
tiedon saamista aikatauluista ja reiteista.

Reitit ja aikataulut arvosana on erinomaisen hyvalla tasolla. Tehdyt toimenpiteet
reittien ja aikataulujen osalta osoittavat kyselyn perusteella olevan suurimmalle
osalle kayttajista toimivia.

Kyselyn perusteella asiakkaat kokevat saavansa hitusen enemman vastinetta
rahoilleen kuin edellisten vuosien kyselyjen perusteella. Suurin osa kayttajista on
erittain tai melko tyytyvaisia saamalleen vastineelle.

Tuloksia voidaan pitaa edelleen erinomaisina ja palvelutarjonta vastaa hyvin
kysyntaa.

Jatkossa kyselyissa kysytdaan aina myos NPS (Net Promoter Score), joka
tarkoittaa suositteluindeksia eli sitd, kuinka todennakaisesti asiakkaat
suosittelisivat yritystd, tuotetta tai palvelua ystavilleen tai kollegoilleen.
Autoteollisuuden ja kuljetusten NPS keskiarvo on 49.



Vaikutusten arviointi

Ensimmainen NPS luku Vilkku joukkoliikenteelle on 53. Lukua voidaan pitaa
vertailuissa erinomaisena.

Tampereen joukkoliikenne Nysse madrittelee. etta tulosta voidaan pitaa
erinomaisena, kun NPS on 4o tai suurempi. Nysse ilmoittaa NPS:n linjoittain ja
arvosanat ovat 5g alaspdin. Jyvaskylan Linkki ilmoittaa vuoden 2024 NPS luvuksi
49,5. Oulun seudun joukkoliikenne 53 ja HSL:n luku oli 38 joulukuussa 2024

Vaihtuvat kysymykset
Vuoden 2025 alusta vaihtuvina kysymyksind ovat:
1. Mista muista kulkutavoista joukkoliikennematkasi Vilkussa koostuu
paasaantoisesti.
2. Kuinka tarkeéna pidat lipun ostamisen mahdollisuutta kateiselld
kuljettajalta.

Mista muista kulkutavoista joukkoliikennematkasi Vilkussa koostuu
paasaantoisesti:
- kavely37,5%
- pyoraily 12,8 %
- kaupunkipyora 5,9 %
- scootti4,1%
- auto12,4%
- kahdella bussilla 16,1 %
- useammalla bussilla 4,2 %
- junas3%
- taksi2,0%
lentokone 0,9 %

Kuinka tarkeana pidat lipun ostamisen mahdollisuutta kateisella kuljettajalta:
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Yli 60 % pitaa kateisella ostettavaa kertalippu térkedna mahdollisuutena. Tulosta
voidaan pitaa todella yllattavana. Kateiselld ostettujen lippujen maara on
laskenut koko ajan ja on enda vain 2,5 % kaikista maksavista asiakkaista.
Taytyneekin pohtia onko vastausten takana pelko, ettei matkakortti,
[ahimaksukortti tai mobiililippu toimi ja sen vuoksi kdteisen kayttoa pidetaan
edelleen tarkeana.

Paatosten vaikutusten ennakkoarviointia ei tehda, kun kyseessa on
joukkoliikennelautakunnalle tiedoksi merkittava asia (KH 21.10.2024/, § 293)
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