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Joukkoliikenteen asiakaskysely, vastaajien taustatiedot
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Ramboll National Land Survey of Finland, Esri, TomTom, Garmin, Foursquare, GeoTechnologies. Inc. METI/NASA, USGS




Joukkoliikenteen asiakaskysely, NPS -vastaukset

* NPS eli Net Promoter Score on kansainvalisesti yksi kaytetyimmista asiakasuskollisuuden mittareista. Se mittaa
asiakkaan suositteluhalukkuutta ja tyytyvaisyytta yhden kysymyksen avulla.

* Kysymykseen vastataan asteikolla 0-10, jossa 1 tarkoittaa erittain epatodennakoista suosittelua ja 10 erittain
todennakoista suosittelua.

* Arvion perusteella vastaajat jaetaan kolmeen luokkaan:
* 9-10 = suosittelijat
* 7-8 = passiiviset / neutraalit
* 0-6 = arvostelijat
* NPS lasketaan vahentamalla arvostelijoiden prosenttimaara suosittelijoiden prosenttimaarasta.
* Imatran NPS indeksi vuoden 2023 marraskuussa jarjestetyssa joukkoliikenteen asiakaskyselyssa oli 16,2

* Suositteluindeksi vaihtelee merkittavasti toimialoittain. Tarkeaa on ymmartaa oman palvelun nykyinen taso. Se
mahdollistaa jatkossa kehityksen seurannan. Hyva NPS-indeksi on yleisesti O ja 30 valilta. Alle O jaava numero
tarkoittaa, etta tyytymattdomia asiakkaita on enemman kuin tyytyvaisia, jolloin parannusta kaivataan.

* Lappeenrannan joukkoliikenteessa on NPS indeksia mitattu vuodesta 2015 lahtien. Vuonna 2023 Lappeenrannan
NPS indeksi oli 13,5


https://trustmary.com/fi/nps-net-promoter-score/

Joukkoliikenteen asiakaskysely, linjojen kaytto ja NPS
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L m NPS-Vastausten arvo vuonna 2023 Imatralla oli 16,2
Vastausten keskiarvo oli 7,6 / 10.
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Joukkoliikenteen asiakaskysely, keskeiset tulokset

@ I Positiivista

+ Asiakaspalvelu: seka busseissa etta palvelupisteella
padasiassa hyvaa ja ystavallista palvelua.

+  Helppous: paikallisliikenteen kayttd on helppoa ja
sujuvaa.

+ Hinta: hinnat kohtuullisia ja tasavertaisia,
lippukampanjat kerdavat kiitosta. Kortilla maksamisen
mahdollisuus saa kiitosta.

+ Aikataulutietojen saatavuus: Reittioppaan
ajantasainen tieto lisaa matkustajainformaatiota ja
helpottaa matkustamista.

QI Kehitettivii

Asiakaspalvelu: Rattaiden kanssa matkustavien huomioiminen.

Vaihtoyhteydet: Yhteensopimattomat aikataulut erityisesti junaliikenteen
kanssa.

Palvelutaso: Uusia linjoja ja vuorotarjonnan kehitysta kaivataan. Ilta- ja
viikonloppuliikenteen vuorovali heikko.

Lipputuotteet: Lipputuotteiden yhteensopivuus Lappeenrannan tuotteiden
kanssa haasteellista. Toivotaan yhteista lippujdrjestelmaa.



Reunaehtoja palvelutasotavoitteiden maarittelyyn

* Palvelutaso on tavoitetila, joka pyritaan toteuttamaan rahoitusresurssien puitteissa.

* Haasteena kustannusten nousu -> nykyisella kustannustasolla ei todennakodisesti saada hankittua nykyista vastaavaa maaraa
liikennetta.

* Joukkoliikenteen palvelutasoon voidaan alueellisesti tehdad muutoksia. Jos palvelutasoa (esim. vuorovali, liikenndintiaika,
kalusto) parannetaan jollain alueella, ja rahoitustaso ei nouse, pitaa vastaavasti joillakin alueella palvelutasoa heikentaa.

* Koulukuljetukset ovat lakisaateisia kuljetuksia ja niiden jarjestdminen perustuu lakiin. Koulukuljetuksia pyritdan jarjestamaan
avoimena joukkoliikenteena, niin paljon kuin mahdollista.



Paikallisliikenteen palvelutasotavoitteet 2024 ->

* Palvelutason maarittelya varten kaupunki on jaettu osa-alueisiin niiden ominaisuuksiensa ja joukkoliikenteen
kysyntapotentiaalin perusteella. Osa-alueiden ominaisuudet ja kysyntapotentiaali ovat paljolti riippuvaisia vaestotineydesta
seka alueen sijoittumisesta keskustan, tydpaikkojen ja palvelujen suhteen.

* Palvelutason maarittelyssa on tunnistettu sellaiset alueet ja yhteysvalit, joissa joukkoliikenteen kaytolle ja lisaamiselle on
potentiaalia, ja toisaalta sellaiset alueet ja yhteysvalit, joissa jarkeva tavoite on joukkoliikenteen palvelutason turvaaminen.
Tunnistamisprosessissa olivat apuna seudun liikennetutkimuksen aineiston seka ruututietokanta asukkaiden ja tydpaikkojen
sijainnista.

* Palvelutasotavoite on tavoitetila, jonka kaupunki pyrkii alueellaan saavuttamaan. Alueelle tai yhteysvaleille voi syntya
perustellusti my6s ehdotettua parempaa palvelutasoa muun muassa reittisuunnittelun mydéta.

» Palvelutasokriteerit ovat tarjonnan palvelutasotekijalle asetettuja luokiteltuja ohjearvoja, jotka maaraavat harjoitetun liikenteen
palvelutasoluokan. Palvelutasokriteerit on maaritetty liikenndintiajalle ja vuoromaaralle. Palvelutasokriteereja tulkitaan suuntaa
antavina ja kysynnan mukaan.

* Maaritelty palvelutaso ei luo millekdan taholle subjektiivista oikeutta sen mukaisten joukkoliikennepalveluiden saamiseen.
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palvelutasotavoitteet 2024 ->

KYLMALAHT!

VANHAKYLA

Palvelutasomaarittely on tehty Liikenneviraston ohjetta 31/2015 mukaillen. N A
\ | VIRASKORPI

NUUEIKAITIO

Palvelutasoluokittelu yhtenaistetdan koko uuden toimivaltaisen viranomaisen B o
alueella (Lappeenrannan seudun joukkoliikenne) ' ‘

SAUNASUO

Paikallisliikenteen palvelutaso on jaettu seitsemaan luokkaan I-VIl maarallisten
kriteerien perusteella. Maarallisilla tekijoilla tarkoitetaan kriteeristdssa tekijoita,
joille on annettavissa numeerinen arvo. Tallaisia tekijoita ovat: liikkenndintiaika ja

SALO-PELTOLA

LAPINKORP|

vuorovéli ja (kdvelymatka pysakille). \ /
RimAsUO /‘/
Imatran paikallisliikenteessa on kaytossa luokat IV-VII, jotka on esitetty 2 wawsio
oheisessa kartassa ja selitetty seuraavan sivun taulukossa. ,’/'\ o
/’ B Luokka I
Palvelutasoluokan maaraavat kriteerit ovat lihavoituja ja tummemmalla [0 Luokka II
taustalla. Muut kriteerit ovat suosituksia. I Luokka III
I Luokka IV
I Luokka Vv
[ Luokka VI
Luokka VII

Firlanel Esrt TornToen Garmin Foursquare. GeoTechrologees, Inc. METIZNASA, USGS.



Palvelutasotavoitteet (talviaika)

TALVI-
LIIKENNE

Soveltamis-
aika
Ma-To

Liikennainti- Pe
aika
La

Su
Ruuhka (n.
klo 7-9 ja 15-
17)
Arkipaiva
klo 9-14

Arjen
varhais-ilta
klo 18-20

Vuorovaili /
vuoromaar
a

Lauantaisin

Sunnuntaisin
varnaisaamu
ja
mydohadisilta

I II III v \" VI VII
5.30 - 23.30 6.00 - 22.30 7.00 - 21.30 7.00 - 20.00 7.00 - 18.00 |7.00 / 8.00 - 17.00 8.00 - 16.00
5.30 - 01.30 6.00 - 23.30 7.00 - 21.30 7.00 - 20.00 7.00 - 18.00 |7.00 / 8.00 - 17.00 8.00 - 16.00
7.00 - 01.30 7.00 - 23.30 9.00 - 21.30 9.00 - 18.00 | 10.00 - 15.00 Tarpeen mukaan -
9.00 - 23.30 9.00 - 21.30 | 11.00 - 18.30 | 12.00 - 17.00 |Tarpeen mukaan| Tarpeen mukaan -
. R . R > 1 vuoro 3-5 vuoroa/ 1-2 vuoroa/
& Y G 583 & HY Gl SEOI tunnissa suunta/vrk (kouluisuunta/vrk (koulu
>1vuoro , opiskelu-, , opiskelu-,
R - R - = tyomatka- ja/tai | tyomatka- ja/tai
& U5 SR20In & 0 [ & [l kahdessa asiointiyhteys) asiointiyhteys)
tunnissa
<15 min <20 min <30 min <60 min - - -
> 1 vuoro
. . . 1-4 vuoroa/ 0-2 vuoroa/ _
<30 min <45 min <60 min kahd(_assa suunta/vrk suunta/vrk
tunnissa
> 1 vuoro
. . . 0-2 vuoroa/ 0-2 vuoroa/ ~
< 30 min <45 min < 60 min kahdgssa suunta/vrk suunta/vrk
tunnissa
<30 min <60 min - - - - -
>1 vuoro
<60 min kahdessa - - - ) )

tunnissa




Palvelutasotavoitteet (kesaaika)

5.30 - 23.30 6.00 - 22.30 7.00 - 21.30 7.00 - 20.00 7.00 - 18.00 (7.00 / 8.00 - 17.00 8.00 - 16.00
5.30 - 01.30 6.00 - 23.30 7.00 - 21.30 7.00 - 20.00 7.00 - 18.00 (7.00 / 8.00 - 17.00 8.00 - 16.00
7.00 - 01.30 7.00 - 23.30 9.00 - 21.30 9.00 - 18.00 | 10.00 - 15.00 Tarpeen mukaan -
9.00 - 23.30 9.00 - 21.30 | 11.00 - 18.30 | 12.00 - 17.00 |Tarpeen mukaan| Tarpeen mukaan -
<15 min <30 min <30 min <60 min Ztl vgoro suu::\-ti},::kr?;c/)ulu 0-2 vuoroa/
unnissa - suunta/vrk (koulu-,
, opiskelu-, X >
21 vuoro tydmatka- ja/tai opiskelu-, tyématka-
<20 min <30 min < 60 min < 60 min kahd(_essa asiointiyhteys) ja/tai asiointiyhteys)
tunnissa
<20 min <30 min <60 min <60 min - - -
>1 vuoro
) ; ) 1-4 vuoroa/ 0-2 vuoroa/ _
<30 min <60 min <60 min kti:i?;ss; suunta/vrk suunta/vrk
> 1 vuoro
. . . 0-2 vuoroa/ 0-2 vuoroa/ ~
<30 min < 60 min <60 min Iii?,i?;s: suunta/vrk suunta/vrk
<30 min < 60 min - - - - -
> 1 vuoro
<60 min kahdessa - - - - -

tunnissa




Mika muuttuu?

* Lappeenrannan seudun joukkoliikenne aloittaa 1.1.2024

* Suunnittelee, hankkii ja yhteensovittaa Lappeenrannan ja Imatran sisaiset joukkoliikenteet sekéd kaupunkien
valisen liikenteen

* Yhtenainen paatoksenteko = Lappeenrannan seudun joukkoliikennelautakunta aloittaa toimintansa 2024
* Lappeenrannan seudun joukkoliikennelautakunta
e Lpr: Kaupunkikehityslautakunnalta maksuosuus
* Ima: Kaupunkikehityslautakunnalta maksuosuus
* Yhtendinen brandi
* Yhtenadiset lippu-, maksu- ja asiakasinformaatiojarjestelmat
* Yhtenainen asiakaskokemus

* Muutokset tulevat nakymaan kuntalaisille vaiheittain

 Lippu-ja maksujarjestelmauudistus etenee

Lappeenrannan seudun
u joukkoliikenne



O\ IMATRA



	Dia 1: Imatran joukkoliikenteen  palvelutasotavoitteet 2024     17.1.2024
	Dia 2: Joukkoliikenteen asiakaskysely, vastaajien taustatiedot
	Dia 3: Joukkoliikenteen asiakaskysely, NPS -vastaukset
	Dia 4: Joukkoliikenteen asiakaskysely, linjojen käyttö ja NPS 
	Dia 5: Joukkoliikenteen asiakaskysely, keskeiset tulokset
	Dia 6: Reunaehtoja palvelutasotavoitteiden määrittelyyn
	Dia 7: Paikallisliikenteen palvelutasotavoitteet 2024 ->
	Dia 8: Joukkoliikenteen palvelutasotavoitteet 2024 ->
	Dia 9: Palvelutasotavoitteet (talviaika)
	Dia 10: Palvelutasotavoitteet (kesäaika) 
	Dia 11: Mikä muuttuu? 
	Dia 12

