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Esipuhe

Julkaisu sisaltaa kesalla 1.6.—30.8.2011 toteutetun HSL:n joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyyttd mittaavan
kyselyn Suomenlinnan lauttaliikennettd koskevat tulokset.

Kyselyn suunnittelusta vastasi HSL:n joukkoliikennesuunnitteluosaston operatiiviset tutkimukset
-ryhma.

Kyselyn tuloksia kaytetddn HSL:n joukkolikenteen kehittdmisessd ja henkildkunnan koulutuksessa.
Kyselystéd saadaan myds arvokasta taustatietoa matkustajien asiakasprofiilista.

Tyota ohjasi johtoryhma, johon kuuluivat HSL:n joukkoliikennesuunnitteluosaston operatiiviset tutkimukset -
ryhmasta Antti Vuorela (puheenjohtaja), Jenni Nikula (varapuheenjohtaja), Esko Kokki, Natalia Berezina ja
Katja Onnenlehto. Johtoryhm&an Kkuuluivat myds Anna Planting ja Marko Vihervuori HSL:n
likennejarjestelméaosaston liikennetutkimukset ja -ennusteet -ryhméstd sekd Teija Visa HSL:n
likennepalvelut -osaston hankintaryhmasta.

Kyselyn kaytannon toteutuksesta ja raportoinnista vastasi Taloustutkimus Oy, jossa tydn vastuuhenkildina
olivat Pauliina Aho ja Jari Pajunen. Tuloksia koskeva analyysi perustuu HSL:n asiantuntijoiden antamiin
kommentteihin.

Helsingissa 1.11.2011

Antti Vuorela

ryhmapaallikko

operatiiviset tutkimukset
joukkoliikennesuunnitteluosasto

HSL Helsingin seudun liikenne
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joukkoliikennevélineissd. Kesadn 2011 aikana (1.6.-30.8.) mielipidetta Kkartoitettin kaikkiaan 1 267

Suomenlinnan lauttaliikenteen matkustajalta.

Suomenlinnan lauttaliikenteen matkustajat antoivat kesan 2011 HSL:n joukkoliikenteelle yleisarvosanan 4,17
(asteikko 1-5). Tama arvosana on paras kaikista likennemuodoista (metroliikenne 4,11; raitiovaunuliikenne
4,10; bussiliikenne 4,03; VR:n lahilikenne 3,86).

Liikennditsijan toimintaa mittaava kokonaisarvosana lauttaliikenteelle on 4,34 (asteikko 1-5), mika on paras
kaikista likennemuodoista (metroliikenne 4,20; raitiovaunuliikenne 4,09; bussiliikenne 3,91; VR:n l&hiliikenne
3,85). Lauttaliikenteen matkustajat ovat tyytyvaisimpia lauttojen aikataulussa pysymiseen (4,68) ja matkojen
sujumiseen ilman jarjestyshairiditda (4,68). Tyytymattdbmimpid matkustajat ovat odottamisolosuhteisiin
lahtolaiturilla (3,66). Odotusolosuhteisiin liittyvaa tyytymattomyytta selittinee avoimen palautteen mukaan
istumapaikkojen puute, matkustajille tarkoitetun WC:n puute (tai ettei WC ole kaytettvissa) seka epasiisteys,
joka osaltaan aiheutuu laitapuolen kulkijoiden majoittumisesta odotustiloihin.  Vuoteen 2009 verrattuna
tyytyvaisyys on lisdantynyt aikataulujen vastaavuudessa matkustustarpeisiin (4,23, +0,45). HSL arvelee, etta
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aikataulujen vastaavuuteen matkustustarpeisin.
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Sammandrag:

HRT undersoker &ret runt med matningar i kollektivirafikmedlen hur néjda kunderna &ar med
kollektivtrafiktjansterna. Sommaren 2011 (1.6 — 30.8) kartlades asikterna hos sammanlagt 1 267 passagerare
pa Sveaborgsfarjan.

Passagerarna pa Sveaborgsfarjan gav sommaren 2011 HRT:s kollektivtrafik det allmanna vitsordet 4,17
(skala 1-5). Betyget ar det basta bland alla trafikslag (metrotrafik 4,11, sparvagnstrafik 4,10; busstrafik 4,03;
VR:s nartrafik 3,86).

Helhetsvitsordet som maéter trafikforetagets verksamhet var 4,34 (skala 1-5) for farjetrafiken, vilket &r det
basta betyget bland alla trafikslag (metrotrafiken 4,20; sparvagnstrafiken 4,09; busstrafiken 3,91; VR:s
nartrafik 3,85). Passagerarna pa farjorna var allra mest néjda med hur farjorna haller tidtabellerna (4,68) och
med att resorna Iopte utan ordningsproblem (4,86). Mest missndjda var passagerarna med
vantetidsforhallandena pa avgangskajen (3,66). Missnéjdheten med forhallandena forklaras enligt den 6ppna
respons vi fatt av bristen pa sittplatser, avsaknaden av en WC for passagerarna (eller att WC: n inte kan
anvandas) samt osnyggheten, som till en del beror pa att vandrare pa livets skuggsida har en benagenhet att
ldgga beslag pa vantrummen. | jamforelse med ar 2009 har tillfredsstéllelsen med hur tidtabellerna svarar mot
resebehoven oOkat (4,23 +0,45). HRT bedomer att den pa sommaren 2011 inledda 6vergangen till tva
tidtabellssasonger i stallet for de tidigare fyra perioderna och den samtidiga effektiveringen av driften har
medverkat till stérre néjdhet med hur val tidtabellerna svarar mot resebehoven.

Sveaborgsborna ar mera missnéjda &n andra passagerare med kvalitetsfaktorerna som méter farjetrafiken,
med undantag av hur val farjorna haller tidtabellen. De stérsta skillnaderna mellan Sveaborgsborna och andra
passagerare |&g i forhallandena d& man vantar pa farjan pa avgangskajen (-0,70) och i hur val tidtabellerna
svarar mot resebehoven (- 0,65). Positivt ar att invanarnas néjdhet med hur vél tidtabellerna svarar mot
resebehoven har okat frdn ar 2009 (2009: 3,04 2011: 3,58). Betraktad linjevis haller servicen enligt
passagerarnas beddémning jaAmn kvalitet.

Fordon: De som transporterar bilar till Sveaborg ar mest ndjda med fordonstransporten till och fran farjan
(4,10). Automaten for betalning av avgiften for transporten av fordon ar ocksa ratt latt att anvanda (3,89). |
jamforelse med ar 2009 ar passagerarna nojdare an tidigare med hur val bilplatserna racker till (3,50, +0,18).
Enligt HRT transporterades 12 % farre bilar sommaren 2011 an varen 2009, vilket sannolikt for sin del
forklarar den positiva utvecklingen. Sveaborgsborna ger svagare vitsord 4n de andra passagerarna for
faktorer som ansluter sig till transporten av fordon. Invanarna ar mest missndjda med hur
platsreserveringssystemet fungerar(3,27) och hur val bilplatserna racker till (3,28). Av de bada linjerna far
linjen fran Skatudden béttre bedémningar for fordonstransportens del &n linjen fran Salutorget.
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Abstract:
HSL measures passenger satisfaction with public transport services year-round using onboard questionnaires.
During summer 2011 (1 June — 30 August), a total of 1,267 passengers on the Suomenlinna ferry services
responded to the survey.

In summer 2011, passengers on the Suomenlinna ferry services gave HSL’s public transport services an
overall score of 4.17 on a scale of 1 to 5. This score is the highest among all modes of transport (Metro
services 4.11; tram services 4.10; bus services 4.03; VR’s commuter train services 3.86).

For the ferry services, the overall score measuring the performance of the operator was 4.34 on a scale of
1 to 5; this is the highest score given on all modes of transport (Metro services 4.20; tram services 4.09; bus
services 3.91; VR’s commuter train services 3.85). The ferry passengers appreciate the most that the ferries
keep to the timetables (4.68) and that the journeys go without disturbances (4.68). Passengers are the least
satisfied with the waiting conditions at the departure pier (3.66).In the open-ended feedback, passengers
stated the lack of seats, lack of passenger toilets (or that there is no toilet available), as well as untidiness,
which is partly caused by the down-and-outs hanging around the waiting rooms, among the reasons for the
dissatisfaction with the waiting conditions.

Compared to 2009, satisfaction with the way the timetables meet people’s travel needs has improved by 0.45
being now at 4.23. HSL estimates that the shift to two timetable seasons first introduced in summer 2011
instead of four timetable seasons together with the more efficient use of the ferries have contributed to the
increased satisfaction.

Residents of Suomenlinna are less satisfied than other passengers with the quality factors measuring the ferry
services with the exception of keeping to the timetables. The greatest differences between the residents of
Suomenlinna and other passengers were in their views on the waiting conditions (-0-70) and how the
timetables meet their travel needs (-0-65).

The positive thing is that the residents’ satisfaction with the way the timetables meet their travel needs has
increased from 2009 (2009: 3.04, 2011: 3.58). By route, passengers estimate the services to be of equal
quality.

Passengers taking vehicles to Suomenlinna are the most satisfied with getting the vehicle on/off the ferry
(4.10). They also estimate that the ticket machine for paying the vehicle transport fee is relatively easy to use
(3.89). Compared to 2009, passengers are more satisfied with the availability of car spaces (3.50, +0.18).
According to HSL, in summer 2011, the number of vehicles transported on the ferry was down by 12% from
summer 2009, which in part explains the positive trend.

Residents of Suomenlinna gave lower scores than other passengers to factors related to vehicle transport.
The residents were less satisfied with the way the booking system works (3.27) and availability of car spaces
(3.28) than other passengers. By route, the Katajanokka route received higher scores in terms of vehicle
transport than the Market Square route.
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1 Johdanto

Matkustajien tyytyvaisyyttd HSL-alueen joukkoliikennepalveluihin  mitataan joukkoliikennevélineissa
toteutettavalla ympadrivuotisella  kyselytutkimuksella (17.1.-30.11.2011). Kirjallinen tutkimusraportti
julkaistaan kahdesti vuodessa. Tutkimuksen tuloksia kaytetddn muun muassa joukkoliikenteen
kehittamisessa, henkildkunnan koulutuksessa seka kilpailutetun liikenteen laatubonusten laskennassa.

Tassa raportissa on esitetty keséan 1.6.—30.8.2011 Suomenlinnan lauttaliikenteen tulokset, jotka perustuvat
1 267 matkustajalta keréttyihin vastauksiin. Tutkimuksen on toteuttanut Taloustutkimus Oy HSL:n
toimeksiannosta.

Suomenlinnan lauttaliikennettd on edellisen kerran tutkittu vuonna 2009. Raportti sisaltda soveltuvin osin
vertailua tahan aiemmin tehtyyn tutkimukseen.

Tutkimusta on tehty arkipaivisin kello 6-18 valilla, paitsi perjantaisin, jolloin tyét on lopetettu kello 16.
Suomenlinnan lauttoja tutkittin  myds viikonloppuisin Kauppatorin linjalla klo 10-14. Kevaalla 2011
tiedonkeruuseen osallistui 3 Taloustutkimus Oy:n kenttatyontekijaa. Kaytannossa kyselyt on toteutettu siten,
etté kenttatyontekija on jakanut likennevélineissa satunnaisesti valitsemilleen matkustajille kyselylomakkeen
matkan aikana taytettavaksi. Tulosten luotettavuuden takaamiseksi kenttatyontekijoitd on ohjeistettu
valitsemaan tutkimukseen matkustajia mahdollisimman satunnaisesti mm. iadn ja sukupuolen suhteen seka
kerddmaén enintddn kymmenen vastausta yhdelté lahdolta.

Kyselyyn valittujen matkustajien maarat on linjoittain kiintidity aamuruuhkan, paiva- ja iltaruuhkan kesken
matkustajamaarien suhteessa. Linjakohtainen nayte on lisaksi pyritty kerédmaan mahdollisimman tasaisesti
koko tutkimusjakson ajalta.

Kyselylomakkeella matkustajat arvioivat joukkoliikenteeseen liittyvid laatutekijoitd viisiportaisella asteikolla
(1=erittdin huono, 5=erittdin hyvda). Osa kysymyksista mittaa likennejarjestelmda ja osa puolestaan
likennoitsijaa. Keskeiset esitettavat tulokset selitteineen ovat:

Yleisarvosana: Matkustajat antavat HSL-alueen joukkoliikenteelle yleisarvosanan asteikolla 1-5.
Lauttaliikenteen lomakkeella yleisarvosanaa kartoitetaan kysymyksella 18 (lomake liite 1).

Kokonaisarvosana: matkustajien antama kokonaisarvosana liikennditsijalle sen linjan hoidosta, jolla
matkustaja kysely hetkella matkusti. Kysymys 5 lauttalomakkeessa.

Jakaumatuloksissa mahdollisesti esiintyvat erot (+/-1 prosenttiyksikk6d) yhteenlasketuissa tuloksissa (kuten
tyytyvéiset arvosanat 4 ja 5 yhteensd) johtuvat pyoristyksista.
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2 Yleisarvosana

2.1 Yleisarvosana liikennemuodoittain

Matkustajia pyydetddn antamaan yleisarvosana (asteikko 1-5) HSL-alueen joukkoliikenteelle. Yleisarvosana
annetaan kokonaisvaltaisen ndkemyksen perusteella, joten sitd voidaan pitdd HSL:n ja liikennoitsijdiden
yhdessé tekeman tydn mittarina.

Suomenlinnan lauttaliikenteen matkustajat antavat kesdn 2011 HSL-alueen joukkoliikenteelle erinomaisen
yleisarvosanan. Yleisarvosana on paras kaikista likennemuodoista kesén 2011 mittauksessa. Suomenlinnan
asukkaat (3,87) antavat muihin lauttaliikenteen matkustajiin (4,24) verrattuna heikomman yleisarvosanan.

Taulukko 1. Matkustajien antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle likennemuodoittain kesén
2011 mittausjaksolla.

Lauttaliikenne 4,17
Raitiovaunun matkustajat 4,10
Bussien matkustajat 4,03
Metron matkustajat 4,11
Raitiovaunu, bussi, metro yhteensa 4,06
VR:n lahiliikenteen matkustajat 3,86
Raitiovaunu, bussi, metro, VR-

[ahiliikenne yhteensa 4,03

Kuvassa 1 on esitetty yleisarvosanojen jakauma likennemuodoittain. Tyytyvaisten matkustajien osuus on
suurin metroliikenteessa (93 % tyytyvaisia). Myds lauttaliikenteessa tyytyvaisten osuus on korkea. Vahiten
tyytyvaisia on VR:n lahiliikenteessa (78 % tyytyvaisia). Tyytyméattdmien osuudet ovat hyvin pienet.

Tilastollisesti viiden prosentin riskilla tarkasteltuna metron tyytyvaisten osuus (arvosanan 4 tai 5 antaneet)
eroaa merkitsevasti bussin ja VR:n lahilikenteen tuloksesta ja VR:n lahilikenteen tulos eroaa bussin,
raitiovaunun ja lautan tuloksesta.
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Tyytyvaiset %

(4jas)

Metro

Kesa 2011 93
Raitiovaunu

Kesa 2011 88
Bussi

Kesa 2011 86
VR

Kesa 2011 78
Lauttaliikenne

Kesa 2011 89

| | | | |
-40 -20 0 20 40 60 80 100
%
B critéin huono (1) Huono (2) B «keskinkertainen 3) [ Hyva4) [ Erittain hyva 5)

Kuva 1. Matkustajien antamien yleisarvosanojen suhteellinen jakauma (%) likennemuodoittain.
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3 Kokonaisarvosana

3.1 Kokonaisarvosana liikennemuodoittain

Matkustajia pyydetddn antamaan kokonaisarvosana (1-5) liikennditsijalle lauttalikenteen hoidosta.
Kokonaisarvosanassa tiivistyy siten yleinen kokemus linjan liikenndinnistd. Kokonaisarvosana
lauttaliikenteelle on erinomainen ja paras kaikista likennemuodoista. Suomenlinnan asukkaat (4,07) antavat
muihin lauttalikenteen matkustajiin (4,40) verrattuna heikomman kokonaisarvosanan.

Taulukko 2. Kokonaisarvosana liikennemuodoittain kesén 2011 mittausjaksolla.

Lauttaliikenne 4,34
Raitiovaunun matkustajat 4,09
Bussien matkustajat 3,91
Metron matkustajat 4,20
Raitiovaunu, bussi, metro 4,01
yhteensa

VR:n lahiliikenteen matkustajat 3,85
Raitiovaunu, bussi, metro, VR- 3,98
l&hiliikenne yhteensa

Kuvassa 2 esitetdédn kokonaisarvosanan suhteellinen jakauma liikennemuodoittain. Suurimmillaan
tyytyvaisten osuus on lauttaliikenteessé ja metroliikenteessa ja pienimmillaan VR:n lahilikenteessa.

Tilastollisesti viiden prosentin riskilla tarkasteltuna metron tyytyvaisten osuus (arvosanan 4 tai 5 antaneet)
eroaa merkitsevasti bussin ja VR:n lahilikenteen tuloksesta. Lauttalikenne eroaa merkitsevasti
raitiovaunuliikenteestd, bussiliikenteesta ja VR:n lahiliikenteesta.
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Tyytyvaiset %

(4jas)

Raitiovaunu

Kesa 2011 84
Bussi

Kesa 2011 77
Metro

Kesa 2011 93
VR

Keséa 2011 74
Lauttaliikenne

Kesa 2011 93

| | | | | |
-40 -20 0 20 40 60 80 100
%
B critéin huono (1) Huono (2) B «keskinkertainen 3) [ Hyva4) [ Erittain hyva 5)

Kuva 2. Kokonaisarvosanan suhteellinen jakauma (%) liikennemuodoittain.
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3.2 Lauttaliikenteen osatekijat

Lauttaliikenteessd kysytdan seka liikkennoditsijan toimintaan liittyvia tekijoitd ettd HSL:n toimintaan liittyvia
tekijoitd. Seuraavassa naita tekijoita tarkastellaan kokonaisuutena, asuinpaikan mukaan seka linjan mukaan.

3.2.1 Lauttaliikenteen osatekijat kokonaisuutena

Kuvassa 3 on esitetty lauttaliikennetta mittaavien laatutekijoiden arvosanajakauma.

Lauttaliikenteen matkustajat ovat tyytyvaisimpia lauttojen aikataulussa pysymiseen. Matkat sujuvat myds
erittdin hyvin ilman jarjestyshairiditd. Myds muissa tekijoissé tyytyvaisten osuudet ovat yli 80 prosenttia
lukuun ottamatta odottamisolosuhteita I&htdlaiturilla. Odottamisolosuhteisiin tyytyvaisia on vain kuudesosa ja
tyytymattomia lahes joka seitsem&ds matkustaja. Avoimessa palautteessa matkustajat tuovat esille mm.
istumapaikkojen riittamattémyyden, toiveen avoinna olevista WC:sta seka epasiisteyden, jonka aiheuttajana
on palautteen mukaan odotustiloissa nukkuvat ja tiloihin virtsaavat laitapuolen kulkijat. Nama asiat osaltaan
selittavat tyytymattomyytta odottamisolosuhteisiin.



Tyytyvaisten

osuudet % (4 ja 5)
kesa 2011
Henkilokunta on ystavallista 85
ja palvelualtista
Lautat pysyvat hyvin aikataulussaan 26
Lautat ovat siisteja 88
Matkustusmukavuus on hyva 85
Matkustusvaljyys on hyva 87
tahan aikaan paivasta
Aikataulut vastaavat hyvin
matkustustarpeitani 81
Matkani sujuvat ilman
jarjestyshairisita 95
Odottamisolosuhteet ovat
hyvét lahtslaiturillani 59
Lipun hankkiminen lautalle on helppoa 89
Matkalippuautomaatteja joukko-
likenteen kertalipun ostamiseksi 83
on lahtolaiturilla riittavasti
Tietoa Suomenlinnan lautta-
likenteesta ja aikatauluista 86
on tarpeeksi saatavilla
| | | | |

-40 -20 0 20 40 60 80 100
%

B CErittin huono (1) Huono (2) [l Keskinkertainen (3) [ Hyva(4) || Erittéin hyva (5)

Kuva 3. Lauttaliikennettd mittaavien laatutekijoéiden arvosanajakaumat (%).
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Kuvassa 4 on esitetty lauttalikennetta mittaavien laatutekijoiden keskiarvot vuosivertailuna.

Lauttaliikenteen matkustajat ovat vuoteen 2009 verrattuna tyytyvaisempia aikataulujen vastaavuuteen
matkustustarpeisiin. HSL arvelee, ettd kesalla 2011 aloitettu siirtyminen kahteen aikataulukauteen aiempien
neljan kauden sijaan ja samassa yhteydessa lauttojen kaytén tehostaminen on myotavaikuttanut tdhan
kehitykseen. Myonteista kehitystd on myds henkildkunnan ystavallisyydessa ja palvelualttiudessa,
aikatauluissa pysymisessa seka matkojen sujuvuudessa ilman jarjestyshairioitd. Muissa tekijoissa tulos on
[&hinn& vuoden 2009 tasoa.

Henkilokunta on ystavallista
ja palvelualtista

Lautat pysyvat hyvin aikataulussaan

Lautat ovat siisteja

Matkustusmukavuus on hyva

Matkustusvéljyys on hyva
tahan aikaan paivasta

Aikataulut vastaavat hyvin
matkustustarpeitani

Matkani sujuvat ilman
jarjestyshairioita

Odottamisolosuhteet ovat
hyvéat lahtolaiturillani

Lipun hankkiminen lautalle on helppoa

Matkalippuautomaatteja joukko-
likenteen kertalipun ostamiseksi
on lahtolaiturilla riittévasti

Tietoa Suomenlinnan lautta-
likenteesta ja aikatauluista
on tarpeeksi saatavilla

1 2 3 4 5
Keskiarvo 1-5

[] Kesa 2009 [ Kesa 2011

Kuva 4. Lauttaliikennettd mittaavien laatutekijéiden keskiarvot, vuosivertailu.



3.2.2 Lauttaliikenteen osatekijat asuinpaikan mukaan

Kuvassa 5 on esitetty lauttalikennetta mittaavien laatutekijoiden keskiarvot asuinpaikan mukaan.
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Aikatauluissa pysymista lukuun ottamatta Suomenlinnan asukkaat ovat muita matkustajia tyytymattomampia
lauttaliikenteen osatekijoihin. Selkeimmat erot asukkaiden ja muiden valilla on odottamisolosuhteissa
[ahtdlaiturilla ja aikataulujen vastaavuudessa matkustustarpeisiin. Odottamisolosuhteiden tulos (ka 2,96) on
lahes vastaava kuin vuonna 2009 (ka 3,04). Aikataulujen vastaavuudessa matkustustarpeisiin Suomenlinnan

asukkaiden tyytyvaisyys on lisdantynyt (ka 2009: 3,04, 2011: 3,58)..

8 : 4,30
Henkilokunta on ystavallista
ja palvelualtista

4,66
4,74
4,68

Lautat pysyvat hyvin aikataulussaan

Lautat ovat siisteja
4,27
4,30
Matkustusmukavuus on hyva ,95
4,22

4,46
4,11
4,40

Matkustusvaljyys on hyva
tahan aikaan paivasta

Aikataulut vastaavat hyvin
matkustustarpeitani

Matkani sujuvat ilman
jarjestyshairioita

Odottamisolosuhteet ovat
hyvat lahtolaiturillani

4,56
Lipun hankkiminen lautalle on helppoa 4,25
4,50
Matkalippuautomaatteja joukko- 4,28
likenteen kertalipun ostamiseksi 4,11
on lahtolaiturilla riittavasti 4,25
Tietoa Suomenlinnan lautta- 4,36

likenteesta ja aikatauluista
on tarpeeksi saatavilla 4,30

Kesklarvo 1-5

[] Muut [] Suomenlinnan asukkaat [l Kaikki

Kuva 5. Lauttaliikennettd mittaavien laatutekijéiden keskiarvot, asuinpaikkavertailu.
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3.2.3 Lauttaliikenteen osatekijat linjan mukaan

Kuvassa 6 on esitetty lauttaliikennettd mittaavien laatutekijoiden keskiarvot linjoittain.

Linjakohtaisesti palvelu on matkustaja-arvioiden perusteella tasalaatuista. Erot ovat |&hinna
odottamisolosuhteissa ja lipun hankkimisessa, joissa Kauppatorin linja saa Katajanokan linjaan verrattuna
hieman parempia arvosanoja. Katajanokan linja puolestaan saa hieman parempia arvioita henkilékunnan
ystavallisyydesta ja matkojen sujumisesta ilman jarjestyshairioita.

Henkildkunta on ystavallista
ja palvelualtista

Lautat pysyvat hyvin aikataulussaan

Lautat ovat siisteja

Matkustusmukavuus on hyva

Matkustusvaljyys on hyva
tahan aikaan paivasta

Aikataulut vastaavat hyvin
matkustustarpeitani

Matkani sujuvat ilman
jarjestyshairioita

Odottamisolosuhteet ovat
hyvat lahtolaiturillani

Lipun hankkiminen lautalle on helppo

Matkalippuautomaatteja joukko-
likenteen kertalipun ostamiseksi
on lahtolaiturilla riittéavasti

Tietoa Suomenlinnan lautta-
likenteesta ja aikatauluista
on tarpeeksi saatavilla

Keskiarvo 1-5

[ ] Katajanokan linja [[] Kauppatorinlinja [ Kaikki

Kuva 6. Lauttaliikennettd mittaavien laatutekijéiden keskiarvot, linjakohtainen vertailu.



21

4 Ajoneuvon kuljettaminen

4.1 Tyytyvaisyys ajoneuvon kuljettamiseen kokonaisuutena

Tutkimuksen mukaan 51 % Suomenlinnan asukkaista kuljettaa ajoneuvoja Suomenlinnaan. Katajanokan
linjan matkustajista 69 % kuljettaa ajoneuvoja Suomenlinnaan.

Ajoneuvoja Suomenlinnaan kuljettavat ovat tyytyvaisimpia ajoneuvon kuljettamiseen lautalle/lautasta. Myds
ajoneuvon kuljettajamaksun suorittamiseen tarkoitetun maksuautomaatin kayttdminen koetaan helpoksi.
Tyytyméattomyytta on [8hinn& ajoneuvojen paikkavarausjarjestelman toimivuuteen ja autopaikkojen
riittavyyteen.

Tyytyvaisten
osuudet % (4 ja b)
kesa 2011
Ajoneuvojen paikkavaraus- 62
jarjestelméa on toimiva
Autopaikkoja on riittavasti 56
Ajoneuvojen kuljettaminen
lautalle/lautasta sujuu 80
hyvin ja helposti
Ajoneuvon kuljettajamaksun
suorittamiseen tarkoitettua 73
maksuautomaattia on helppo kayttaa

-40 -20 0 20 40 60 80 100
%

. Erittain huono (1) Huono (2) . Keskinkertainen (3) . Hyva (4) . Erittain hyva (5)

Kuva 7. Ajoneuvon kuljettamista mittaavien laatutekijéiden arvosanajakaumat (%).
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Tyytyvaisyys ajoneuvojen kuljettamiseen liittyviin tekijéihin on vahintdankin vuoden 2009 tasoa.
Autopaikkojen riittdvyyteen ollaan aiempaa tyytyvaisempid. Tatd voinee selittdd se, ettd HSL:n tietojen
mukaan kuljetettuja ajoneuvoja oli 12 % vdhemman kesalla 2011 kuin kesalla 2009. Matkustajia oli sen
sijaan 9 prosenttia enemman kuin vuonna 2009.

Ajoneuvojen paikkavaraus-
jarjestelma on toimiva

Autopaikkoja on riittavasti

Ajoneuvojen kuljettaminen
lautalle/lautasta sujuu
hyvin ja helposti

Ajoneuvon kuljettajamaksun
suorittamiseen tarkoitettua
maksuautomaattia on helppo kayttaa

T
1 2 3 4 5

Keskiarvo 1-5

[] Kesa 2009 B Kesd 2011

Kuva 8. Ajoneuvon kuljettamista mittaavien laatutekijdiden keskiarvot, vuosivertailu.

4.2 Tyytyvaisyys ajoneuvon kuljettamiseen asuinpaikan mukaan

Suomenlinnan asukkaat antavat muita heikompia arvosanoja ajoneuvon kuljettamisesta. Suurimmillaan ero
on paikkavarausjarjestelmén toimivuudessa ja ajoneuvon kuljettamisessa lautalle/lautasta.

3,91
Ajoneuvojen paikkavaraus- 327
jarjestelma on toimiva ’
3,66
3,64
Autopaikkoja on riittavasti 3,28

Ajoneuvojen kuljettaminen
lautalle/lautasta sujuu
hyvin ja helposti

Ajoneuvon kuljettajamaksun
suorittamiseen tarkoitettua
maksuautomaattia on helppo kayttaa 389

1 2 3 4 5
Keskiarvo 1-5

[ ] Muut [] Suomenlinnan asukkaat [l Kaikki

Kuva 9. Ajoneuvon kuljettamista mittaavien laatutekijéiden keskiarvot, asuinpaikkavertailu.
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4.3 Tyytyvaisyys ajoneuvon kuljettamiseen linjan mukaan

Ajoneuvojen kuljettamisessa Suomenlinnaan Katajanokan linja saa Kauppatoriin verrattuna paremmat arviot
ajoneuvojen paikkavarausjarjestelman toimivuudesta, autopaikkojen riittdvyydestd ja ajoneuvojen
kuljettamisesta lautalle/lautasta. Kuljettajamaksuautomaatille annetuissa arvioissa ei ole merkittavia
linjakohtaisia eroja.

. . . 3,94
Ajoneuvojen paikkavaraus-
jarjestelma on toimiva

Autopaikkoja on riittavasti

Ajoneuvojen kuljettaminen
lautalle/lautasta sujuu
hyvin ja helposti

Ajoneuvon kuljettajamaksun
suorittamiseen tarkoitettua
maksuautomaattia on helppo kayttaa

1 2 3 4 5
Keskiarvo 1-5
[ ] Katajanokan linja [[] Kauppatorinlinja [ Kaikki

Kuva 10. Ajoneuvon Kkuljettamista mittaavien laatutekijdiden keskiarvo, linjakohtainen vertailu.
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5 Taustatiedot

5.1 Naytteen rakenne

HSL:n asiakastyytyvaisyystutkimuksen kohdalla ei voida puhua tilastotieteellisessa mielessd otannasta
tiedonkeruumenetelmastd johtuen. Kyselyt tehdaan liikennevalineissd, joissa lomakkeita jakavat
tutkimusavustajat valitsemilleen henkildille. N&in ollen mukaan valittujen henkildiden joukko on jossain
maaérin harkinnanvarainen, jolloin puhutaan otoksen sijaan naytteestd. Tutkimusavustajia on kuitenkin
ohjeistettu valitsemaan henkil6itd mahdollisimman satunnaisesti eri taustatekijoiden (ik&, sukupuoli jne.)
suhteen. Talla pyritddn takamaan se, ettd keratty nayte edustaisi mahdollisimman hyvin kaikkia matkustajia
ja tutkimuksen tulokset olisivat sitd kautta luotettavia. Kyselyyn vastanneiden matkustajien asiakasprofiili ja
taustatietojakaumat on esitetty taulukossa 11.

Kesadn 2011 asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset perustuvat kesa-elokuussa kerattyyn 1267
matkustajan naytteeseen. Linjoittain nayte jakautuu seuraavasti: Kauppatori 1081, katajanokka 186.
Lautoittain jakauma on: Suomenlinna Il 112, Suokki 412, Tor 557, Ehrensvérd 155 ja vara-alus 31.

Taulukko 3. Naytteen jakaumat.

Lauttaliikenne

Kauppatori 85
Kataianokka 15
Suomenlinna Il 9
Suokki 33
Tor 44
Ehrensvard 12
Vara-alus 2
Sukupuoli
miehia 55
naisia 44
Ikgjakauma
15-19 4
20-29 25
30-44 36
45-59 24
60- 10
‘Mita lippua kaytti matkalla
Matkakortin kautta 36
Matkakortin arvoa 21
Kertalippua 21
Kannykkalippua 9
Suomenlinna-lippua 6

Muuta 11



Suomenlinna

Muu Helsinki

Espoo, Kauniainen

Vantaa

Muu Uusimaa ja Itéd-Uusimaa
Muu Suomi

Ulkomaat

Vahintaan 4 paivana viikossa
2-3 paivana viikossa

Yhtend paivana viikossa
Harvemmin

Kylla
Ei vaihtoa
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Liite 1. Kyselylomake

-+

-+

HSL:N JOUKKOLIIKENTEEN MATKUSTAJAKYSELY 2011

T-3190

Pyydamme Teitd ystavallisesti vastaamaan matkan aikana oheiseen kyselyyn ja palauttamaan
lomakkeen tutkimusavustajalle. Kaytettdvissanne on arvoasteikko 1 - 5. Olkaa hyva ja valitkaa
sopiva vaihtoehto rastittamalla sita osoittava ruutu.

Missd madrin alla olevat ominaisuudet sopivat Suomenlinnan lauttaliikkenteen palveluun?

Erittédin Melko Keskin- Melko  Erittdin En osaa
huonosti huonosti kertaisesti hyvin hyvin sanoa
1 2 3 4 5 0
1. Henkildkunta on ystavallista ja palvelualtista O O O O O O
2. Lautatpysyvéthyvin aikataulussaan O O O O O O
3. Lautat ovat siisteja O O O O O O
4. Matkustusmukavuuson hyva a a | | O O
Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin En osaa
huono huono  kertainen hyvé hyvé sanoa
1 2 3 4 5 0
5. Kokonaisarvosana liikenndéitsijille
lauttaliikenteen hoidosta O O O O O O
Erittédin Melko Keskin- Melko Erittdéin En osaa
huonosti  huonosti kertaisesti hyvin hyvin sanoa
1 2 3 4 5 0
6. Matkustusvaljyys on hyva tdhan aikaan paivasta O a | O O O
7. Aikataulut vastaavat hyvin matkustustarpeitani O O O O O O
8. Matkani sujuvatilman jarjestyshairisita O a | O O O
9. Odottamisolosuhteet ovat hyvatahtdlaiturillani O O O O O O
10. Lipun hankkiminen lautalle on helppoa O O O O O O
11. Matkalippuautomaattejajoukkoliikenteen kerta-
lipun ostamiseksi on Iahtdlaiturilla riittavasti O O O O O O
12. Tietoa Suomenlinnan lauttalilkenteestéja
aikatauluista on tarpeeksisaatavilla O O O O O O
13. Kdytan ajoneuvokuljetuksia lauttaliikenteessa
1 0O kyna 2 0O Ei
Jos vastasitte KYLLA, vastatkaa myds kysymyksiin 14 -17.
Jos vastasitte El, jatkakaa kysymyksestad 18.
Erittéin Melko Keskin- Melko Erittdin En osaa
huonosti  huonosti kertaisesti hyvin hyvin sanoa
1 2 3 4 5 0
14. Ajoneuvojen paikkavarausjarjestelma ontoimiva O a | O O O
15. Autopaikkoja onriittdvasti O O O O O O
16. Ajoneuvojen kuljettaminen lautalle/lautasta
sujuu hyvin ja helposti O O O O O O
17. Ajoneuvon kuljettajamaksun suorittamiseen tar-
koitettua maksuautomaattia on helppo kayttaa O a | O O O
Erittdin Melko Keskin- Melko Erittdin En osaa
huono huono  kertainen hyva hyva sanoa
1 2 3 5 0
18. Yleisarvosana HSL-alueen
foukkoliikenteelle O O o O O O
Jatkuu kaantopuolella... =
+ +
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VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

Mitd lippua kaytatte talla matkalla?

1 O Matkakorttiin ladattua kautta
2 O Matkakorttiin ladattua arvoa
30 Kertalippua

+
Vastaajan sukupuoli: Syntyméavuosi:
1 O Nainen
2 O wies 1.9,

40 Kannykkalippua
50 Suomenlinna-lippua
6 O Muuta

Kuinka usein matkustatte Suomenlinnan lautalla?

10 Vahintdan neljana paivana viikkossa
20 2-3 paivana viikossa

30 Yhtena paivana viikossa

4 [0 Harvemmin

Vaihdatteko (tai vaihdoitteko) talld matkalla
joukkoliikennevilineestd toiseen?

10 kylia
20 Ei

Jos vastasitte edelliseen kysymykseen "KYLLA",
mitd muita valineitd kaytitte tai viela kaytatte talla
matkalla?

1 O Bussia. linja/linjat:

20 Raitiovaunua, linja/linjat:
3 0 Metroa
4 Junaa

Missd asutte?

1 O Suomenlinnassa
2 O Muualla Helsingissa
3 O Espoossa

4 O Vantaalla

5 O Kauniaisissa

6 O Keravalla

7 O Kirkkonummella
8 O Hyvinkaalia

o O Jarvenpasssa
10 O Numijarvelia

11 O Mantsalassa
12 O Pornaisissa
130 Sipoossa

14 O Tuusulassa

15 [ Vihdissa

16 O Muualla Suomessa, missa?

17 O Ulkomailla, miss&?

Muita kommentteja:

Kiitos vastauksestanne. Hyvaa matkaal!

Haastattelijatayttaa taman kentan!

pv kk klo 1 Suunta: Haastattelija:
Saa: 1 D Sateinen 2 D Pouta
Lahtolaituri: I Alus: Aluksentayttoaste(1-4):  Kieli:
10O Kauppatori | 1 O misSuomenlinnall 10 1 Suomi
20 Suomenlinnan paslaituri | 2 O mi/s Suokki 20 2 O Ruotsi
30 Katajanokka | 3 O mssTor 30 30O Englanti
4 0 Suomenlinnanhuoltolaituri | 4 1 m/s Ehrensvard 40 40 Vendja
|50 vara-alus,m/s
I

Vain koodausta varten: || ||
1 1

Taloustutkimus Oy 27 .4 2011 PAh/rrl
T-3190

+ 1 1

| | | | | Il +
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