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1. TAUSTAA LAPPEENRANNAN PAIKALLISLIIKENTEESTA

Lappeenrannan paikallisliikennealue ja linjakartta

KIVISALMI
KARINIEMI
WOISALMI
YLIOPISTO
(Lappeenranta University PIKISAARI
of Tehnology (LUT), Saimaan AMK) A
HUHTINIEMI i KESKUSTA / KANAVANSUU

KOULUKATU KESKUSSAIRAALA LAURITSALA
p=i S KISKINMAKI wuuonniem:
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PUHAKANKATU I
O TIRILA
KESAMAK
HARAPAINEN
LENTOKENTTA MATKAKESKUS
O O KARHUVUORI
O MYLLYMAK
MANTYLA
@® 1  YLIOPISTO — KOULUKATU — KANAVANSUU/KIISKINMAKI @® 5 YLIOPISTO - KOULUKATU - MATKAKESKUS
2 KIVISALMI — KOULUKATU — HOVINPELTO ® 7 KOULUKATU — MUSTOLA
@ 3 YLIOPISTO — MATKAKESKUS — KOULUKATU - ® 10 RUOHOLAMPI - KOULUKATU — KESKUSSAIRAALA
PIKISAARI — KARINIEMI - KIVISALMI
® 3k KIVISALMI - KESAMAKI O () Ppysikk
» 4 KARHUVUORI - KOULUKATU — MANTYLA @ @ @ (05AVUOROISTA

Lappeenrannan paikallisliikenteen matkustajamaara on kasvanut 2014 toukokuun alusta toteutetun
uudistuksen jalkeen, lukuun ottamatta syksyn 2015 notkahdusta.
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12 kk muutos Lappeenrannan paikallisliikenteessa

Muutos12 kk

Merkittavimmat linjastomuutokset nakyvat alla olevassa kuvassa:

Linjakohtaisen matkustajamuutokset; 12 kk edellisvuoteen

-7689 ﬁ

oz [

-4760

Linja 1 Linja 3K

Linja 3

-16600

24820
17643

4195

\ B s 35

Linja 5

Linja 47 Linja 10 PALI SAIPA

-18033

-24133

Linja 9 lakkautettiin ja linja 3:n reitti palvelee nyt pikisaarelaisiakin. Linja 47 korvaa iltaisin ja vii-
konloppuisin linjojen 4 ja 7 véhamatkustajaisia vuoroja.
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2. TAUSTATIETOA KYSELYSTA

Kysely toteutetaan vuosittain marraskuun aikana nettikyselynd. Sen tavoitteena on tuottaa tietoa
uudistusten onnistumisesta, tietoa suunnittelun tueksi ja liikennditsijan ja kuljettajien tarjoaman
palvelun laadusta muun muassa osana lilkkenndintisopimuksen bonus-sanktio -jarjestelmaa.

Vaikka kysely on tarkoitettu Lappeenrannan paikallisliikennealueen arviointiin, joukossa on suhteel-

lisen paljon vastauksia ja kommentteja, jotka liittyvat Lappeenranta-Joutseno-Imatra -liikentee-
seen.

Kyselyyn vastanneiden taustatiedot:

0% 10% 20% 30% 40% 0% G0% 70% 20%

nainen

mies

Kuulun 1dhinn& seuraavaan ryhmaan:

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0%

koululainen

opiskelija

tydikdinen (tydssa, tydtdn, kotona
ne.

elakeldinen

Mikali matkustan Lappeenrannan paikallisliikenteessa, kaytéan paaasiassa seuraavia paikallisliiken-
teen linjoja (voit valita useamman vaihtoehdon):
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Limja 1M Z: Ylopisto - Keskusta -
Mustolaiiskinmaki

Linja 2 Kivisalmi - Keskusta -
Hovinpelto

Linja 3: Ylopisto - Keskusta -
Kivisalmi

Linja 3K: Kivisalmi - Kesamaki

Linja 4. Karhuvueori - Keskusta -
Mantyla

Linja 5. Yliopisto - Keskusta -
Matkakeskus

Linja 7: Mustola - Hovinpehto -
Keskusta

Linja 10: Rucholampi - Keskusta

Linja 12

Linja 47

Ottelukulistukset SaiPan kotipeleihin
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Vastaajien asuinalue paikallisliikennealueella

53420 Mustola

53130 Kimpinen

53200 Kaukas-Tirila

53550 Kourulanmaki

53950 Kivisalmi

53600 Kesamaki

53900 Pallo-Tysterniemi-Leiri
53810 Kuusimaki-Lavola
53920 Voisalmi

53650 Mattila-Kuusela
53100 Keskusta

53500 Parkkarila-Harapainen
53300 Lauritsala-Malkid
53850 skinnarila

0 20 40 60 80 100 120
53100 Keskusta 43 54120 Pulp 6
53130 Kimpinen 9 54190 Konnunsuo 0]
53200 Kaukas-Tirila 10 54230 Nuijamaa 1
53300 Lauritsala-Malkia 66 54250 Rapattila 0
53400 Laihia 17 54260 Hanhijarvi 2
53420 Mustola 4 54270 Vainikkala 1
53500 Parkkarila-Harapainen 48 54300 Vilkjarvi 0
53550 Kourulanmaki 14 54310 Hytti 1
53600 Kesamaki 15 54330 Simola 0
53650 Mattila-Kuusela 36 54390 Pulsa 0
53810 Kuusimaki-Lavola 31 54410 Ylamaa keskus 1
53830 Rutola 7 54430 Hujakkala 0
53850 Skinnarila 103 54460 Ylijarvi 0
53900 Pallo-Tysterniemi-Leiri 30 54550 Suo-Anttila 0
53920 Voisalmi 33 55300 Korvenkyla 1
53950 Kivisalmi 15 55320 Rauha 0
54100 Joutseno Keskus 16 55330 Tiuruniemi 1
54110 Lampikangas 2 Muu 3

Kaikista vastanneista 88,6 % asuu paikallisliikennealueella, joka vastaa varsin hyvin paikallislii-
kenteen osuutta todellisesta matkustajamdarasta Lappeenrannan kaupungin alueella.

5/22



Ramboll - Lappeenrannan paikallisliikenteen asiakaskysely 2018

3. VASTAAJIEN KAYTTAMAT YHTEYSVALIT

Vastaajilta kysyttiin kotipostinumeroaluetta ja paivittaisen kohteen, kuten koulun tai tyépaikan

postinumeroa.

Asuinalue

53100 Keskusta

53130 Kimpinen

53200 Kaukas-Tirila

53300 Lauritsala-Malkia
53400 Laihia

53420 Mustola

53500 Parkkarila-Harapainen
53550 Kourulanmaki

53600 Kesamaki

53650 Mattila-Kuusela
53810 Kuusimaki-Lavola
53830 Rutola

53850 Skinnarila

53900 Pallo-Tysterniemi-Leiri
53920 Voisalmi

53950 Kivisalmi

54100 Joutseno Keskus

~ N 53100 Keskusta

N
(o]

P W oNA~

~ |53130 Kimpinen

— 53200 Kaukas-Tirila

o1 53300 Lauritsala-Malkia

w |~

Paivittdinen kohdealue

53400 Laihia

N

53420 Mustola

— |53500 Parkkarila-Harapainen

N 153550 Kourulanméki

N

53600 Kesamaki

IO QTN

NN

53650 Mattila-Kuusela

 |53810 Kuusimaki-Lavola

~ 53830 Rutola

R o N = N © |53850 Skinnarila

N P, N O

53900 Pallo-Tysterniemi-Leiri

(R

w 53920 Voisalmi

53950 Kivisalmi

54100 Joutseno Keskus

Merkittavimmat ty6- ja koulumatkakohteet ovat keskusta (145), Skinnarila (74) ja Kesamaki (39).
Eniten [ahtdja on Skinnarilasta (63) ja Lauritsalasta (50).

Lauritsalasta alkavista matkoista vain 8 % suuntautuu Skinnarilaan, 56 % keskustaan ja 8 % Ke-
samakeen. Otoksen perusteella olisi hyva selvittéaa ainakin osan linjan 1 vuoroista katkaisemista
keskustassa myds Lauritsalan suunnan osalta, jolloin Koulukadulta voitaisiin ajaa esimerkiksi Mat-

kakeskuksen kautta Kesamdkeen tai laajempanakin keskusta -lenkkina.
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LIIKENNOITSIJAN LAATUPISTEET

Painotettu liikennditsijan palvelupiste- N .
mé&ara vuonna 2018 oli Lappeenrannan LIIKENNOITSUJAPISTEET
paikallislikenteessa 3,484 (vuonna
2017 3,53, vuonna 2016 3,48 ja

vuonna 2015 3,68). 20

3,40
Heikennystd edelliseen vuoteen oli 3,30
0,041 eli -1,16 %. Koska liikenngitsijan 3,20
saama pistemaara on -10 % ... +15 % 3,10
sisalld verrattuna edellisvuoden kes- 200 .

kiarvoon, tuloksesta ei aiheudu bonuk-

i

[=]

sia tai sanktioita. V2012 w2013 v.2014 w2015 v.2016 w2017 v.2018

Pisteiden kehitys kohteittain
4,0
38
3,6

3,4
3,2
3,0
2.8
26 J

2,4

v.2012 v.2013 v.2014 v.2015 v.2016 w2017 v.2018

3 \aihtoyhteydet 0. Aikataulunmukaisuus s 1 1. Kalusto 7. Asiakaspalvelu

Tulevaa kilpailutuskierrosta varten on syyta harkita vield bonusten ja sanktioiden suurentamista
seka neutraalin muutoksen -10 %...+15 % rajan selkeda supistamista, koska nykyinen bonusjar-
jestelma ei ndyta motivoivan liikennditsijaa ja kuljettajia riittdvasti parantamaan asiakkaan mat-
kustuskokemusta.

Tarkedaa olisi myds, etta osa bonuksista voitaisiin ohjata suoraan kuljettajille, mikali asiakaspalvelun
pistemaara saadaan jatkossa jalleen kasvuun.
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YHTEENVETO VASTAUKSISTA

5.1 Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Scoressa asteikkona kaytetdan 0-10 ja vastaukset jaetaan kolmeen eri luokkaan an-
netun arvosanan perusteella:

9-10: suosittelijat (promoters)

7-8: neutraalit (passives)

0-6: arvostelijat (detractors)

Suosittelijat ovat NPS-kehittdajan mukaan palvelun tuottajalle lojaaleja, ostavat enemman ja kerto-
vat myds hyvista kokemuksistaan lahipiirilleen. Neutraalit ovat osittain tyytyvaisia palvelun tuotta-
jan taman hetkiseen toimintaan, mutta sopivan tilaisuuden tullen saattavat siirtya kilpailijan leiriin.
He kayttavat noin 50 % vahemman rahaa yritykseen kuin suosittelijat. Arvostelijat ovat kaikista
tyytymattomimpia asiakkaita. Heidan asiakassuhteen kestonsa on yleensa lyhyt, eivatka he myds-
kaan ole yritykselle kovin tuottavia, painvastoin. Kehittdjan mukaan he generoivat yli 80 % nega-
tiivisesta suosittelusta, kuormittavat yrityksen resursseja ja henkiléstdéa seka aiheuttavat haittaa
yrityksen maineelle.
NPS-luvun kehitys Lappeenrannan paikallisliikenteessa

0,00 — NPS-arvo lasketaan véhentamalla ar-
vostelijoiden %-osuus suosittelijoiden
%-osuudesta. NPS-arvo vaihtelee -
100:n ja + 100:n valilla. NPS:n etu on
siind, etta mittari reagoi voimakkaasti
muutoksiin ja antaa johdolle nopeasti
tiedon asiakaskokemuksen muutok-
sesta. Tastd syysta sita kdytetadnkin
paljon eri asiakaskohtaamispisteiden
asiakaskokemuksen mittaamiseen
muun muassa myynnissa, toimituk-

sissa ja asiakaspalvelussa.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Yhteensa [Keskiarvo
kpl v.2018 5 8 16 16 19 48 38 97 145 66 56 514
Vuosi Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat NPS
v.2018 29,18 % 47,08 % 23,74 % -5,45% 7,05
v.2017 29,30 % 43,65 % 27,05 % -2,25% 6,98
v.2016 29,89 % 44,83 % 25,29 % -4,60 % 7,01
v.2015 29,23 % 41,54 % 29,23 % 0,00 % 7,08

NPS-arvon kehitys Lappeenrannassa on lievasti negatiivinen tehdyistéd uudistuksista huolimatta.
Yhtena tekijana saattaa olla uudet opiskelijat, jotka vertaavat kehitysta aiempaan kotipaikkaansa
Lappeenrannan sijaan. Opiskelijoiden NPS-arvo oli kuitenkin -4,90 % eli kaikkien vastaajien kes-
kiarvoa parempi.

Vertailun vuoksi NSP-arvo oli kevaalla 2018 Kotkan paikallisliikenteessa 3,51 (Lappeenranta -5,45).
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5.2 Linjakohtainen NPS-tarkastelu

NPS-indeksi linjoittain

14,36 %

= 9,23 %

9 1,96

460% 282% 000%  000% 145 % _° 5,13% 5,45%
- m Linja 10 Linja 3K Linja 7 Linja 2 Linja 3 Linja 1 Linja5 -

-20,00%
-21,90%

Parhaat linjat vastaajien mielesta ovat linja 5 (14,4%), linja 1 (9,2 %) ja linja 3 (5,1 %). Erityisesti
linja 3 yllatti positiivisesti, koska sille on lisatty kohteita ja ajoaika linjan paasta paahan on kasvanut
huomattavasti.

Selkedsti heikoin tilanne on linjalla 4 (-21,9 %) kun osin samaa reittia ajava linja 47 sai kuitenkin
-2,8 % pisteet.

o "1 " 2 " 3 " 4 " 5 " 6 T 7 7 8 " 9 " 1
Linja 1 00% 07% 07% 22% 15% 66% 63% 207% 339% 140% 133%
Linja 2 20% 33% 07% 39% 92% 46% 163% 320% 131% 137%
Linja 3 00% 13% 19% 13% 32% 71% 77% 192% 308%| 17,9%  96%
Linja 3K 00% 00% 00%  42% 00% 00% 250% 167% 250% 83 % MEEALIL
Linja 4 19%  48% 38% 57% 171%  76% 171% 190% 114%  9,5%
Linja 5 00% 00% 17% 17% 28% 55% 66% 188% 304%| 188% 138%
Linja7 00%[ 29% 14% 14% 29% 101% 58% 159% 333% 11,6 % ELERD
Linja 10 00% 00% 00% 16% 49% 66% 66% 246% 361% 66% 131%
Linja 12 00% 15% 29% 31% 38% 94% 77% 190% 287% 130% 109%
Linja 47 14% 00%  42% 28% 99% 70% 197% 296% 155%  85%
saiPa 00% 00% 67% 67% 00% 133% 67% 200% 333% 67%  67%
Kaikki 0%  16%  31%  31%  37%  93%  74% 189% 282% 128% 109%

Linjat 2 ja 4 erottuvat arvosanoissa 0-2. Kummankaan tulosta heikoimpien pisteiden osalta ei voi
selittaa yksittaisilla huonoilla kokemuksilla. Linjat 3K ja 7 ovat keréanneet suhteellisesti eniten tay-
sia pisteita.

Positiivista on, etta 28,2 % vastaajista on antanut korkeimman “neutraalin” arvosanan, eli erityi-
sesti linjoilla 1 ja 10 on pienellakin parannuksella mahdollisuus nostaa merkittdvasti NPS-pisteita.

5.3 Kysymyskohtaiset tulokset

Vuonna 2018 kaikkien vastausten keskiarvo laski 0,2 %. Parannusta oli kuuden vaittaman osalta
ja laskua seitseman vaittaman osalta.

Vaittamat keskiarvopisteiden mukaisessa jarjestyksessa:
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Sija

7.(7)

8. (6.)

9. (8.)

10. (10.)

11. (11.)

12. (12.)

13. (13.)

Vaittama

1. Léydan helposti paikallislikenteen
aikataulutiedot silloin, kun tanitsen
niité

5. Matkustusoikeuden lis&aminen
kaupunkikortille on helppoa

12. Paikallislikenteen busseissa saa
hyvaa asiakaspalvelua

11. Paikallisliikenteen bussit ovat
siisteja ja hyvakuntoisia

10. Paikallisliikenteen bussit kulkevat
hyvin aikataulun mukaisesti

4. Paikallisliikenteen kaupunkikorttien
(alennuslippujen) ostaminen on
helppoa

2. Loydan helposti tietoja
paikallislikenteen lipputuotteista ja
niiden hinnoista

6. Kaupunkikorttien (alennuslippujen)
hinta kertalipulla matkustamiseen
nahden on edullinen

7. Kaupunkikorttien alennukset ovat
oikeassa suhteessa eri
alennusryhmien valilla (lapsi, nuori,
opikelija, tydikainen, elékeldinen)

13. Pysakkien kunto on hyva ja niiden
siisteydesta seka talvikunnossapidosta
huolehditaan

8. Paikallisliikenteen sisaiset
vaihtoyhteydet toimivat hyvin

9. Paikallisliikenteen ja junien ja/tai
seutuliikenteen bussien liset
jatkoyhteydet toimivat hyvin

3. Aikataulumuutoksista
poikkeustilanteissa tiedotetaan
riittavasti

v.2012

3,22

3,13

3,09

3,15

3,49

2,90

2,72

2,84

v.2013

3,39

3,27

3,23

3,12

3,52

2,98

2,85

2,98

2,66

2,76

2,49

2,62

2,52

2,95

v.2014

3,58

3,54

3,45

3,53

3,86

3,16

3,38

3,30

3,27

3,03

2,89

2,85

v.2015 v.2016 v.2017 v.2018 ero17->18 12->18

3,74 3,70 3,73 3,84 29% 19,3 %

3,54 3,50 3,65 3,72 1,9% 18,8 %
3,68 3,68 3,77 3,69 -2,1% 19,4 %
3,50 3,68 3,69 3,67 -0,5% 16,5 %

3,78 3,53 3,60 3,57 -0,8% 2,3%

3,19 3,30 3,38 3,46 2,4% 19,3 %

3,44 3,41 3,39 3,45 1,8% 26,8 %

3,35 3,30 3,50 3,38 -3,4% 19,0 %

3,18 3,34 3,39 3,34 -1,5% 35,2 %

3,13 3,26 3,37 3,24 -3,9% 10,6 %

2,90 2,90 2,88 2,86 -0,7% 13,0 %

2,89 2,79 2,86 2,86 0,0% 6,3 %

2,77 2,65 2,72 2,78 2,2% 16,3 %

3,31 3,32 3,38 3,37 -02% 16,7 %

Eniten nousseet

Sija

1.(2)

6. (9.)

13. (13.)

Vaittama

1. Loydan helposti paikallisliikenteen
aikataulutiedot silloin, kun tarvitsen
niité

4. Paikallisliikenteen kaupunkikorttien
(alennuslippujen) ostaminen on
helppoa

3. Aikataulumuutoksista
poikkeustilanteissa tiedotetaan
riittavasti

v.2012

v.2013

3,39

v.2014

3,58

3,16

2,71

v.2015 v.2016 v.2017 v.2018 ero 17->18 12->18

3,74 3,70 3,73 3,84 2,9% 19,3 %

3,19 3,30 3,38 3,46 2,4% 19,3 %

2,77 2,65 2,72 2,78 2,2% 16,3 %

Joukkoliikenteen palveluiden tavoitettavuuden kannalta keskeinen paikallisliikenteen aikataulutie-
don helppo tavoitettavuus kasvoi eniten, eli 2,9 % ja on nyt vdittamien pisteissa sijalla 1. Myds
aikataulumuutoksista poikkeustilanteissa tiedottaminen on selvéasti parantunut.

Kaupunkikorttien osto koetaan myos entista helpommaksi. Tahan on todennakdisesti vaikuttanut
nettikaupan uudistuminen ja uudet myyntipisteet kolmella R-kioskilla.

Eniten laskeneet

Sija

10. (10.)

8. (6.)

3. (L)

Vaittama

13. Pysékkien kunto on hyva ja niiden
siisteydesta seka talvikunnossapidosta
huolehditaan

6. Kaupunkikorttien (alennuslippujen)
hinta kertalipulla matkustamiseen
nahden on edullinen

12. Paikallislikenteen busseissa saa
hyvaé asiakaspalvelua

v.2012

2,93

2,84

3,09

v.2013

2,76

2,98

3,23

v.2014

3,03

3,30

3,45

v.2015 v.2016  v.2017 v.2018 ero 17->18 12->18
3,13 3,26 3,37 3,24 -3,9% 10,6 %
3,35 3,30 3,50 3,38 -3,4% 19,0 %
3,68 3,68 3,77 3,69 -2,1% 19,4 %

Pysakkien kunnossa on valitettavasti tapahtunut 3,9
toinnit katoksiin ja pyoraparkkeihin ovat viivastyneet.

%:n pudotus. Suunnitellut kehittamisinves-
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Kertalippujen hinta suhteessa arvo- ja kausikortteihin on vastaajien mielesta heikentynyt 3,4 %.
Joukkoliikenteen kannalta huonointa on, ettd paikallisliikenteen kuljettajien antama asiakaspalvelu
koetaan 2,1 % edellisvuotta heikommaksi. Yksittdisten vastausten ja kommenttien perusteella osa
kuljettajista ei ilmeisestikaan ymmarra asiakaspalvelun tarkeytta.

Vastauskohtaisten pisteiden jakautuminen

Vahiten 1-2 -pisteen vastauksia sai asiakaspalvelu bussissa, kaluston hyva kunto ja matkustusoi-
keuden lisdlatauksen helppous. Selvasti suurin tayden 5 pisteen osuus oli paikallisliikenteen aika-

taulutiedon I6ytamisen helppoudessa.

Eniten 1-2 pisteen vastauksia kerasivat laikallis- ja lahiliikenteen vaihtoyhteydet seka aikataulutie-
dotus poikkeustilanteissa.

Vastauskohtaisten pisteiden jakautuminen

13. Pysakkien kunto on hyva ja niiden siisteydestd sek3 talvikunnossapidosta - _
huolehditaan
12. Paikallisliikenteen busseissa saa hyvad asiakaspalvelua I
11. Paikallisliikenteen bussit ovat siisteja ja hyvakuntoisia I
10. Paikallisliikenteen bussit kulkevat hyvin aikataulun mukaisesti .
9. Paikallisliikenteen ja junien ja/tai seutuliikenteen bussien aliset jatkoyhteydet - _
toimivat hyvin
8. Paikallisliikenteen sisdiset vaihtoyhteydet toimivat hyvin
7. Kaupunkikorttien alennukset ovat oikeassa suhteessa eri alennusryhmien - _
valilld (lapsi, nuori, opikelija, tydikainen, eldkeldinen)
6. Kaupunkikorttien (alennuslippujen) hinta kertalipulla matkustamiseen ndhden - _
on edullinen
5. Matkustusoikeuden lisidminen kaupunkikortille on helppoa l
4. Paikallisliikenteen kaupunkikorttien (alennuslippujen) ostaminen on helppoa
3. Aikataulumuutoksista poikke ustilanteissa tiedotetaan riittavasti
2. Loydan helposti tietoja paikallisliikenteen lipputuotteista ja niiden hinnoista .
1. Léydan helposti paikallisliikenteen aikataulutiedot silloin, kun tarvitsen niitd
0% 20% 40% 60% 80% 100 %

M Seriesl Series2 M Series3 M Seriesd M Series5

1. Loydan helposti paikallisliikenteen Aikataulutiedon l6ytamisen helppous on paran-
aikataulutiedot silloin, kun tarvitsen niita tunut ja saa nyt parhaat laatupisteet. Nettiaika-
taulujen ja aikataulu- seka reittihaun parantumi-
nen ovat auttaneet kehitysta.

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018
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2. Loydan helposti tietoja paikallisliikenteen
lipputuotteista ja niiden hinnoista

. o9 22

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 Vv.2017 Vv.2018

3. Aikataulumuutoksista poikkeustilanteissa
tiedotetaan riittavasti

& L P'—'a’ =
e e

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

4. Paikallisliikenteen kaupunkikorttien
(alennuslippujen) ostaminen on helppoa

_ —
e g/@"@/@/ 1

V.2012 V.2013 Vv.2014 V.2015 V.2016 V.2017 Vv.2018

5. Matkustusoikeuden lisédminen
kaupunkikortille on helppoa

—e—o— 3
@’/@/@

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

6. Kaupunkikorttien (alennuslippujen) hinta
kertalipulla matkustamiseen ndhden on
edullinen

=

~4i!3=5:7" 2

V.2012 V.2013 Vv.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

Lipputuotteista saatava tieto parani kun paikal-
lisliikenne siirtyi markkinaehtoisesta kaupungin
ostamaksi palveluksi. Sen jalkeen kehitys pyséh-
tyi.

Varsinaista reaaliaikaista poikkeustiedotusta
Lappeenrannassa ei ole, mutta mm. joukkolii-
kennesivujen kautta on entistéa enemman tiedo-
tettu tilapaisista reittimuutoksista. Pistemaara
on kuitenkin edelleen alhainen.

Tarkastelujakson aikana on saatu Waltti-netti-
kauppa, jonka alkuvaikeudet on saatu padosin
selatettya uuden version myo6ta. Lisaksi Jout-
seno sai oman palvelupisteen ja 3 R-kioskia
myy lisdd matkustusoikeutta asiakkaiden
Waltti-korteille.

Matkustusoikeutta voi nykyaan lisata netissa,
kolmessa palvelupisteessa ja kolmessa R-kios-
kin myyntipisteessa seka busseissa.

Lippujen hintasuhteita arvioitaessa kyse on
enemman mielikuvista kuin faktoista.
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7. Kaupunkikorttien alennukset ovat oikeassa
suhteessa eri alennusryhmien vililla (lapsi,
nuori, opikelija, tyikdinen, eldkeldinen)

"
22—

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

8. Paikallisliikenteen sisdiset vaihtoyhteydet
toimivat hyvin

3~y/£

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

9. Paikallisliikenteen ja junien ja/tai
seutuliikenteen bussien viliset jatkoyhteydet
toimivat hyvin

e

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

10. Paikallisliikenteen bussit kulkevat hyvin
aikataulun mukaisesti

e e

V.2012 V.2013 Vv.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

2014 toukokuussa tapahtunut kokonaismuutos
ndkyy, mutta pienemmat hintatarkistukset sen
jalkeen eivat juuri ndy.

Aikataulu- ja linjamuutokset, joilla on pyritty pa-
rantamaan vaihtoyhteyksid, eivdt ndy vuoden
2014 jalkeen.

Myodskaan toteutetuilla junayhteyksien paranta-
misilla ei ole ollut toivottua vaikutusta.

Paikallisliikenteen vuorojen myo6hastelysta on
tullut paljon yksittdista palautetta ja se nousee
jossain maarin esiin myds kyselyn sanallisessa
palautteessa, mutta suurin osa kaupunkilaisista
on varsin tyytyvaisia, koska annettu pistearvo on
3,57
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11. Paikallisliikenteen bussit ovat siisteja ja
hyvéakuntoisia

—2

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

12. Paikallisliikenteen busseissa saa hyvaa
asiakaspalvelua

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

13. Pysékkien kunto on hyva ja niiden
siisteydesta seka talvikunnossapidosta
huolehditaan

V.2012 V.2013 V.2014 V.2015 V.2016 V.2017 V.2018

5.4 Vailine, jolla aikatauluja haetaan

AIKATAULUTYYPPIEN KAYTON SUHDE

W 14. Paperinen
aikatauluvihko

W 15 Pysdkilla
oleva aikataulu

u16.
Paikallisliikente
en aikataulut
netissa

w17
Aikataulupalvel
ut
mobiililaitteella
(esim
alypuhelin)

Kaluston siisteys ja kunto paranivat, kun kilpai-
lutuksessa edellytettiin kaluston keski-ian selvaa
alentamista. Tulos on asettunut noin 2,7 pisteen
tasolle, joka on kohtuullisen hyva.

Busseissa saatava asiakaspalvelu parani 2012-
2015 selkein askelin, mutta 2018 kehitys kdan-
tyi ensimmaista kertaa laskuun.

Pysdkkien kuntoa on saatu nostettua vuodesta
2014 pienin askelin, mutta nyt kehitys kaantyi
selvaan laskuun.

Vastaajalta kysyttiin: Arvioi vield, mista Idhteista
ja millé vélineilld haet paikallisliikenteen aika-
taulutietoja. Valitse jokaiseen ldhteeseen sopivin
kdyttbmdaarddsi kuvaava vaihtoehto.

Jo lahes 50 % aikatauluhauista tapahtuu Lap-
peenrannassa mobiililaitteella (46 %). Mobiili-
laite on korvannut myds pysakkiaikataulut,
joista katsottiin enda 13 %. Samoin aikataulu-
vihkon kaytté on enda 16 %. Nettisivuilta aika-
tauluja haetaan 25 %.
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Mobiililaitteella hauista liki 70 % on paivittdisia, kun netista katsotaan paivittdin 37 % ja paperiai-
kataulusta 29 %.

Kéayttd tiheydelld paivitettyna

17. Aikataulupalvelut mobiililaitteella (esim. dlypuhelin) _ -
16. Paikallislikenteen sikataulut netisss [ I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 0% 100%
mP3ivittdin Useita kertoja vilkossa Kerran vilkossa W Muutaman kerran kuussa W Kerran kuussa ® Harvemmin kuin kerran kuussa W Erittdin harvoin

Vuosien 2015-2018 aikataulujen kyselytiheydella painotettu kyselymaara, jossa kaikkien kyselyjen
yhteismadra/vuosi on vakioitu:

Hakuldhteen muutos v.2015-2018

v.2018
v.2017
v.2016
v.2015
v.2018
v.2017
v.2016
v.2015
v.2018
v.2017
v.2016
v.2015
v.2018
v.2017
v.2016
v.2015

elut
mobiililaittee
lla (esim
dlypuhelin)

17
Aikataulupalv

Paikallisliiken
teen
aikataulut
netissi

oleva
aikataulu

14.
Paperinen 15. Pysakilla

aikatauluvihk
o

(=]
g
o
N
g
w
g
(=]
=
g
(=]
(52
g
g
(=]

7 000

Mobiililaitteen osuus on jalleen kasvanut voimakkaasti ja on jo 46 % kaikista hauista. Samaan
aikaan painettujen aikataulujen suosio on laskenut, samoin pysakkiaikataulujen.
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6. VUODEN 2018 KEHITYSKOHTEIDEN TOTEUTUMINEN

Vuoden 2017 kyselytulosten perusteella tunnistettiin seuraavat kehittamisen kohteet:

Aikataulu-
jen luotet-
tavuus

Tiedotus ja
viestinta

Asiakaspal-
velu

Paikallislii-
kenne-
pysakit

Waltti

Linjat

Lipputuot-
teet

Lataus-
maksu

Lisdlataus bussissa maksulliseksi ja/tai
latauksen kieltéminen ruuhka-aikoina
bussissa, ainakin linjalla 1
Lilkennevaloetuudet linjalle 1

Englanninkieliset joukkoliikennesivut
varsinkin opiskelijoille

Perustellaan muutokset/uudistukset
entistd paremmin. Esim. Huhtiniemen
lenkin muutos on parantanut merkitta-
vasti linjan 1 toimivuutta vaikka pieni
ryhma kritisoi muutosta voimakkaasti
Reittioppaista ja niiden kaytosta lisaa
tiedotusta

Poikkeustiedottamista tehostetaan:
myds pienista ja lyhytkestoisista muu-
toksista tiedote

Kuljettajien osalta edelleen parannet-
tava tervehtimista

Kahden erityiskehuja useammaltakin
vastaajalta saaneen kuljettajan huomi-
oiminen

Skinnarilantien pysakkien maaran arvi-
ointi

Karhuvuorenkadun pysdkkien maaran
arviointi

Penkkien ja katoksien maaran lisdami-
nen budjetin sallimissa rajoissa
Koulukadun pysakkien katokset ja pen-
kit

Nettilatauksen toimivuuden parantumi-
nen uuden sovelluksen kautta

Linjalle 47 lisaa illan viikonloppuvuo-
roja. 8.1.2018 alkaen la-su tulee yksi
lisdvuoro iltaan

Arvioidaan mahdollisuudet parantaa
vuorotyodldisten joukkoliikenteen kayt-
tdmahdollisuuksia

Linjojen 1 ja 5 lahtdaikojen porrasta-
mismahdollisuudet keskusta-Skinnari-
lavalilla

Kesaajan 90 paivan lippu kayttoon
+65 kausikortin hinnan alentaminen
perustuen vahdisempaan matkamaa-
raan/ostokerta

Selvitetddn/otetaan kayttoon autoissa
tapahtuvan Waltti-lipun lisdlataus-
maksu, tavoitteena nopeuttaa liiken-
ndintia

2 € lataus autossa 1.1.2019

Etuuksia selvitetty, mutta ei kaytdssa.
kustannus liian kova

Englannin kieliset sivut 16ytyy, mutta
tarvitaan lisdpaivitysta, tiedotteet
tehty jo englanniksi

Muutoksia/uudistuksia on perusteltu
paremmin

Ei erillista tiedotusta, mutta nettisi-
vuilta l6ytyy

Tilapaisreitteja nakyvissa jkl-sivuilla.
Lisaksi Lpr Bussit -sovelluksessa ja
lehdistétiedotteet

Osa tervehtii hyvin, osa ei

Huomioitu

Ei tehty

Ei tehty

Penkkeja ja katoksia lisatty

Ei tehty muutoksia, jossakin vaiheessa
tulossa, Koulukadun suunnittelu aloi-
tettu

On parantunut

Ei lisatty vuoroja linjalle 47

Ei talla hetkella varaa uusiin vuoroihin
porrastettu Skinnarilan paassa, ei on-

nistu keskustassa samaan aikaan.

Oli kesan kaytossa
Ei muutosta

Otetaan kayttéon 1.1.2019
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7. KEHITYSKOHTEITA VUODELLE 2019

Keskeisimmat uudistustarpeet on listattu alla olevaan taulukkoon.

Aikataulu- e Aikataulujen paikkansa pitavyys on saanut vuosittain hyvan, noin 3,5 pis-
jen luotet- teen arvion, mutta silti luotettavuutta moititaan useissa sanallisissa pa-
tavuus lautteissa. Aikataulujen luotettavuutta tulisi tarkastella esim. pistokokein

Koulukadulla ja hyddyntamalla autolaitteilta saatavaa paikannustietoa

e Koska osalla kaupunkilaisista on vanhaa tai valikdsien kautta saatua, osin
virheellistakin tietoa, faktoista tulisi tiedottaa ja toisaalta pyrkia ratkai-
semaan mahdolliset, todelliset ongelmakohdat

Tiedotus ja e Lisaa englanninkielista tietoa tuotteista, reiteista ja aikatauluista
viestinta e Tietoisku joukkoliikenteesta joutsenolaisille
e Tiedotetaan joukkoliikennesivuilla, etta paikallisliikenteessa voi maksaa
pankkikortilla, koska useilla vastaajilla oli tdsta vaara kasitys

Asiakaspal- e Osa kuljettajista tarvitsee asiakaspalvelukoulutusta ja tyénantajan val-
velu vontaa
e Sanallisissa vastauksissa nousi jalleen esiin kaksi erityisen asiakasmyoén-
teista kuljettajaa, jotka tulee huomioida

Waltti e Nettikaupan toiminnassa edelleen kehitettavaa
Linjat ja e Viikonlopputarjonnan liséamismahdollisuuksien selvittaminen
vuorot

Tietoisku joutsenolaisille perustuu siihen, ettd he suhtautuivat poikkeuksellisen kriittisesti joukko-
liikenteeseen ja osa palautteesta perustui sanallisten vastausten perusteella vanhentuneeseen tai
vaaraan tietoon.

Pankkikorttimaksaminen sisaltyy liikennditsijan nykyiseen sopimukseen, mutta siita joustettiin
aiemmin pankkikorttitekniikan muuttuessa. Nyt teknisia esteitd pankkikortin hyvaksymiselle ei enaa

ole ja maksaminen kortilla on mahdollista paikallisliikenteen busseissa.

Kuljettajien asiakaspalvelukoulutus tulisi jatkossa hoitaa kaupungin toimesta, jolloin tilaajan ja asi-
akkaan tahtotila saataisiin paremmin kuljettajien tietoon.
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8. JOUTSENOLAISTEN NAKEMYKSET

Joutsenon keskustan, Pulpin ja Lampikankaan alueelta tuli 25 vastausta, joiden perusteella saadaan
myds Joutsenon alueen ndkemys joukkoliikenteen palvelutasosta:

Vaittama Koko alue Joutseno ero %
ii.itléoydan helposti paikallisliikenteen aikataulutiedot silloin, kun tanitsen 3.84 2.88 251 %
5. Matkustusoikeuden lisdaminen kaupunkikortille on helppoa 3,72 3,52 -5,3%
12. Paikallisliikenteen busseissa saa hyvaa asiakaspalvelua 3,69 3,13 -15,2 %
11. Paikallisliikenteen bussit ovat siisteja ja hyvakuntoisia 3,67 3,13 -14,7 %
10. Paikallisliikenteen bussit kulkevat hyvin aikataulun mukaisesti 3,57 2,91 -18,4 %
4. Paikallisliikenteen kaupunkikorttien (alennuslippujen) ostaminen on 3.46 3,17 8.5 %
helppoa

2: Loydan helposti tietoja paikallislikenteen lipputuotteista ja niiden 3.45 2.79 19.1 %
hinnoista

6." KaupunklkonFlen (alennuslippujen) hinta kertalipulla matkustamiseen 3.38 3,13 7.4%
néhden on edullinen

7. Kaupunklk_orttn?n. a.l.lennuk.set ov_at m_kqusa s.l.J.htfa.essa EI.“I 3.34 3,04 8.9 %
alennusryhmien \alilla (lapsi, nuori, opikelija, tydikéinen, elékeléinen)

13. Pysékkien kunto on hyva ja niiden siisteydesta seka 3,24 2,65 181 %

talvikunnossapidosta huolehditaan
8. Paikallisliikenteen siséiset vaihtoyhteydet toimivat hyvin 2,86 2,74 -4,2 %
9. Paikallisliikenteen ja junien ja/tai seutuliikenteen bussien aliset

. o . 2,86 2,39 -16,4 %

jatkoyhteydet toimivat hyvin

3. Aikataulumuutoksista poikkeustilanteissa tiedotetaan riittavasti 2,78 2,50 -10,1 %
3,37 2,92 -13,4 %

Tulosten perusteella joutsenolaisten antamat pisteet ovat kokonaisuutena 13,4 % heikommat kuin
lappeenrantalaisten pisteet yhteensa. Suurimmat erot ovat

e Aikataulutiedon I6ytymisessa (-25,1 %)

e Tietoja lipputuotteista ja hinnoista (-19,1 %)
e Bussien aikataulunmukaisuus (-18,4 %)

e Pysakkien kunto ja siisteys (-18,1 %)

Joukkoliikennesivuilla on pdf-versio lahiliikenteen aikataulusta, mutta ei esimerkiksi suoraa linkkia
Joutseno-Imatra- tai Joutseno-Lappeenranta -aikatauluyhdistelmiin. Ilmeisesti Lappeenrannan di-

gitransit.fi -haku ei ole viela tuttu joutsenolaisille.

Lipputuotteet ja hinnat ovat nakyvilla lahi- ja paikallislikenteessa samalla tavoin, joten piste-ero
johtunee yleisesta tiedotuksen maarasta

Pysakkien kuntopisteisiin vaikuttaa osin se, etta lahiliikenteen puolella on merkittdva maara pysa-
keista ELY-keskuksen vastuulla.
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YHTEENVETO SANALLISISTA PALAUTTEISTA

9.1 Miksi suosittelee / ei suosittele paikallisliikenteen kayttoa

Koululaiset
e Yleensa ystavalliset kuljettajat

¢ Yhteyksissa toivomisen varaa

Opiskelijat
e Ymparistoystavallista
e Keskusta-Skinnarila -yhteydet hyvat
e Ekia kehutaan jalleen!
e Karhuvuoren vuoroja lisaa
e Osa vuoroista myohassa
e Useampi kehuu joukkoliikenteen kokonaisuutta
e YObussien puute

Tydikaiset (tydssa, tyoton, kotona jne.)
e Vain Skinnarilan suunnalta hyvat yhteydet Matkakeskukseen
e Pankkikortin Idhimaksua toivotaan busseihin
e Helppo ja nopea tapa liikkua kaupungissa
e Ruoholammen yhteyksia moititaan, samoin Mantylan
¢ Netin reittihakua moititaan epaluotettavaksi
e Asiakas ei tieda mita tarkoittaa “kaupungin ostama linja-autovuoro” ja mika ero paikallis-
ja lahiliikenteelld, eli termien avaamista kaivataan
e Pysakkien kuntoa moititaan
e Linjat 1 ja 5 ajavat illalla liian lahekkain
e Nopeaa vuoroa Kiiskinmaki-keskusta kaivataan
e Kuljettaja ei puhu englantia
e Vaihtoyhteydet eivat toimi
¢ Mukavat kuljettajat, mutta poikkeuksiakin on
e Ymparistoystavallinen tapa liikkua
e Lappeenrannassa voi liikkua hyvin ilman omaa autoa

Eldkelaiset
e Karhuvuoren viikonloppuiltoihin lisaa tarjontaa
e Edullista

e Siistit bussit ja sopivat aikataulut
e Arkena hyva tarjonta, mutta viikonloppuina heikko
e Ystavalliset kuljettajat joitain poikkeuksia lukuun ottamatta

9.2 Asiakaspalvelu

Koululaiset
e Kuskit valilla vihaisia
¢ Winkin aukioloajat huonot

Opiskelijat
e Kaikki kuskit eivat ole asiakasystavallisia; huomattavan paljon moitteita eri vastaajilta kul-
jettajista asiakaspalvelun ja myds ajotavan osalta. Toisaalta myds kehuja.
e Eki monen aamun piristys!
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Tyoikaiset (tydssa, tyétdn, kotona jne.)
e Kuljettajat ajavat liian lujaa
e Eki ja Tiina-Kaisa(?) saavat kehuja
o Kuljettajat laskevat lattiakorkeutta hyvin harvoin, kun bussiin noustaan rattaiden kanssa
e Kuljettajien asiakaspalvelusta kehuja ja moitteita
e Aamulla kertalippua ostaessa saa huonoa palvelua (useampi tata mielta)
e Toive, ettd kuljettaja ei kayta puhelinta ajaessaan
e Ruusuja Winkkiin

Eldkelaiset
e Ylensa hyvaa asiakaspalvelua, mutta osa kuljettajista tarvitsee koulutusta

9.3 Aikataulut

Koululaiset
e Aikataulut hyvat ja helpot lukea

e Reitti 10 huono
e Bussit usein mydhdassa

Opiskelijat
e Viikonloppuiltoihin lisdvuoroja
e Talvella liikaa mydhastymisia
e Pysakki-, netti- ja alypuhelinsovelluksen nayttamat aikataulut poikkeavat toisistaan
e Linjan 10 aikataulut
e Yliopistolle menevat bussit usein taynna

Tydikaiset (tydssa, tyoton, kotona jne.)

e Osa vuoroista lahtee 5 min valein ja sen jalkeen pitka odotusaika (1,5). Téama on todella
useissa vastauksissa.

e Viikonloppuna liian véhan tarjontaa

e Sovelluksen aikataulut eivat pida paikkansa

e Lauritsala tarvitsee lisaa vuoroja

e Viikonlopun yhteydet Karhuvuoresta huonot

e Vaihtoyhteydet eivat toimi

e Osalla Lappeen koulun oppilaista ja henkilokunnasta loppuu paiva kello 13.00 ja linjan 10
bussi lahtee vasta kello 14.25.

Eldkeldiset
¢ Vaihtoyhteydet paremmiksi

e Linjan 1 ja 5 pieni aikatauluero

9.4 Linjat ja reitit

Koululaiset
e 3 on numeroitu oudosti, joskus en ole menny bussiin, kun siind on vaara numero 30

e Hyva etta 3 linja kulkee taas sopivaan aikaan kouluun nahden
Opiskelijat

e Lisaa lahtéja linjalle 47

e linjan 2 poikkeusreitista ei ilmoitettu missaan
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e Linja 3:n epdsaanndéllinen aikataulu

Tyodikaiset (tydssa, tyoéton, kotona jne.)
e Rutolaan on kuulemma tulossa linja ensi vuonna. Kiitos siita, sitd on odotettu!
e Karhuvuoresta/myllymaesta keskustaan lisda vuoroja iltoihin. Urheilutalon vaistétilat siir-
tyivat Family Centeriin ja Karhuvuoresta on todella hankala paasta iltaisin keskustaan.

Eldkelaiset

9.5 Lipputuotteet ja hinnoittelu

Koululaiset
e Edullisempia hintoja toivotaan

Opiskelijat
e Edullisempia hintoja opiskelijoille
e  Miksi lemmikista peritdan maksu?

Tyoikaiset (tydssa, tyoéton, kotona jne.)
¢ Nettipalvelun toiminnassa ongelmia
e Lahimaksumahdollisuus busseihin
e Arvolipulla pitaisi voida maksaa aikuisen lisaksi lapsi oikealla hinnalla
e Perhelippu paiva ja kk-kayttéon
e Hiljaisen ajan alennukset hyva juttu

Eldkelaiset
e Alle 65 vuotiaat elakeldiset unohdettu kokonaan

e Elékelaisten 30 pv kausilippu tulisi olla aikuista halvempi
9.6 Pysakkien sijainti ja kunnossapito

Koululaiset
e Koulukatu sumppu ruuhka-aikaan

Opiskelijat
e Talvikunnossapitoa parannettava

Tyodikaiset (tydssa, tyéton, kotona jne.)
¢ Keskustan (Koulukatu) pyséakit eivat toimi
e Koulukadulle lamminta odotustilaa
e Talvella lumivallit ongelma

Elakeldiset
e Talven lumityot

9.7 Muu palaute

Koululaiset
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¢ Sammonlahdesta kaupunkiin tulevan linjan 1 aikataulu 15 min mybéhemmaksi auttaisi pal-
jon

Opiskelijat
e Tulisi huomioida, ettd Urheilutalo muutti Family Centerin tiloihin
e Paikallisliikenteen kannykkdsovelluksen ongelmat

Tyoikaiset (tydssa, tyoéton, kotona jne.)
e Bussien kunnossa parannettavaa
e Pitaisi siirtya vahapaastoiseen joukkoliikenteeseen

Eldkeldiset
e Linjanumero myo6s bussin takaosaan
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