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Esipuhe 

Julkaisu sisältää kesällä 3.6.–29.8.2013 toteutetun HSL:n joukkoliikenteen asiakastyytyväisyyttä 

mittaavan kyselyn Suomenlinnan lauttaliikennettä koskevat tulokset. Kyselyn suunnittelusta vastasi 

HSL:n joukkoliikennesuunnitteluosaston operatiiviset tutkimukset -ryhmä.  

 

Kyselyn tuloksia käytetään HSL:n joukkoliikenteen kehittämisessä ja henkilökunnan koulutuksessa. 

Kyselystä saadaan myös arvokasta taustatietoa matkustajien asiakasprofiilista. 

 

Työtä ohjasi johtoryhmä, johon kuuluivat HSL:n joukkoliikennesuunnitteluosaston operatiiviset tut-

kimukset -ryhmästä Antti Vuorela (puheenjohtaja), Jenni Nikula (varapuheenjohtaja), Natalia Bere-

zina, Esko Kokki ja Katja Onnenlehto sekä linjasto- ja aikataulusuunnitteluryhmästä Ville Lepistö.  

Johtoryhmään kuuluivat myös Anna Planting ja Marko Vihervuori HSL:n liikennejärjestelmäosaston 

liikennetutkimukset ja -ennusteet -ryhmästä sekä Teija Visa HSL:n liikennepalvelut -osaston han-

kintaryhmästä. 

 

Kyselyn käytännön toteutuksesta ja raportoinnista vastasi Taloustutkimus Oy, jossa työn vastuu-

henkilöinä olivat Pauliina Aho ja Jari Pajunen. Tuloksia koskeva analyysi perustuu HSL:n asiantun-

tijoiden antamiin kommentteihin.  
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Liikennöitsijän toimintaa mittaava kokonaisarvosana lauttaliikenteelle on 4,31 (asteikko 1-5). 

Lauttaliikenteen matkustajat ovat kesällä tyytyväisimpiä lauttojen aikataulussa pysymiseen ja mat-

kojen sujumiseen ilman järjestyshäiriöitä.  Tyytymättömimpiä matkustajat ovat odottamisolosuhtei-

siin lähtölaiturilla.  
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selvästi tyytyväisempiä aikataulujen vastaavuudessa matkustustarpeisiin, odottamisolosuhteisiin 

laitureilla sekä matkustusväljyyteen. 

Suomenlinnan asukkaat ovat muita matkustajia tyytymättömämpiä lauttaliikennettä mittaaviin laatu-

tekijöihin aikataulussa pysymistä lukuun ottamatta. Suurimmat erot Suomenlinnan asukkaiden ja 

muiden matkustajien välillä ovat odottamisolosuhteissa lähtölaiturilla ja aikataulujen vastaavuudes-

sa matkustustarpeisiin.  

Ajoneuvoa lautalla kuljettavat matkustajat ovat melko tyytyväisiä kuljettamiseen liittyviin laatutekijöi-

hin. Maksuautomaatit koetaan helppokäyttöisiksi. Sen sijaan tyytymättömyys keskittyy ajoneuvon 

paikkavarausjärjestelmän toimivuuteen ja autopaikkojen riittävyyteen. Talvella autopaikkojen riittä-

vyyteen ollaan selvästi tyytymättömämpiä kuin kesällä. Suomenlinnan asukkaat ovat ajoneuvon 

kuljettamiseen liittyviin tekijöihin tyytymättömämpiä kuin muut matkustajat.  
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HSL measures passenger satisfaction with public transport services year-round using onboard 
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passengers responded to the survey. For the second time, a passenger satisfaction survey was 

conducted on the Suomenlinna ferry also in January/February 2013.  

In summer 2013, passengers on the Suomenlinna ferry services gave HSL’s public transport 

services an overall grade of 4.15 on a scale of 1 to 5. This is the highest grade among all modes of 

transport (Metro services 4.13; tram services 3,99; bus services 3.99; commuter train services 

4,02). 

On the ferry services, the overall score measuring the performance of the operator was 4.37 on a 

scale of 1 to 5.  

In the summer, the ferry passengers were the most satisfied with the ferries keeping to the 

timetables and with that the journeys go without disturbances. Passengers are the least satisfied 

with the waiting conditions at the departure pier.  
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1 Johdanto  

Matkustajien tyytyväisyyttä HSL-alueen joukkoliikennepalveluihin mitataan joukkoliikennevälineissä toteutet-

tavalla ympärivuotisella kyselytutkimuksella (15.1.–30.11.2012). Suomenlinnan lauttaliikenteessä tutkimusta 

tehdään kesäkuun alusta elokuun loppuun sekä tammi- ja helmikuussa neljänä viikkona. Tutkimuksen tulok-

sia käytetään muun muassa joukkoliikenteen kehittämisessä, henkilökunnan koulutuksessa sekä kilpailute-

tun liikenteen laatubonusten laskennassa. Tutkimuksen on toteuttanut Taloustutkimus Oy HSL:n toimeksian-

nosta. 

 

Suomenlinnan lautoilla mielipidettä kartoitettiin kesällä 2013 yhteensä 1 188 matkustajalta. Muissa liikenne-

välineissä samaan aikaan tehtiin kaikkiaan 4 670 kyselyä. Tässä raportissa esitetyt tulokset pohjautuvat 

kesän haastatteluihin. Tuloksia vertaillaan myös kesinä 2011 ja 2012 tehtyyn tutkimukseen, sekä soveltuvin 

osin kesän 2009 tutkimukseen ja talven tutkimusjaksoihin.  

 

Tutkimusta on tehty arkipäivisin kello 6–18 välillä, paitsi perjantaisin, jolloin työt on lopetettu kello 16. Suo-

menlinnan lauttoja tutkittiin myös viikonloppuisin Kauppatorin linjalla klo 10–14. Käytännössä kyselyt on to-

teutettu siten, että kenttätyöntekijä on jakanut liikennevälineissä satunnaisesti valitsemilleen matkustajille 

kyselylomakkeen matkan aikana täytettäväksi.  Tulosten luotettavuuden takaamiseksi kenttätyöntekijöitä on 

ohjeistettu valitsemaan tutkimukseen matkustajia mahdollisimman satunnaisesti mm. iän ja sukupuolen suh-

teen sekä keräämään enintään kymmenen vastausta yhdeltä lähdöltä.   

 

Kyselyyn valittujen matkustajien määrät on linjoittain kiintiöity aamuruuhkan, päivä- ja iltaruuhkan kesken 

matkustajamäärien suhteessa. Linjakohtainen näyte on lisäksi pyritty keräämään mahdollisimman tasaisesti 

koko tutkimusjakson ajalta.  

 

Kyselylomakkeella matkustajat arvioivat joukkoliikenteeseen liittyviä laatutekijöitä viisiportaisella asteikolla 

(1=erittäin huono, 5=erittäin hyvä). Osa kysymyksistä mittaa liikennejärjestelmää ja osa puolestaan liiken-

nöitsijää. Keskeiset esitettävät tulokset selitteineen ovat: 

 

Yleisarvosana: matkustajat antavat HSL-alueen joukkoliikenteelle yleisarvosanan asteikolla 1–5. Lauttalii-

kenteen lomakkeella yleisarvosanaa kartoitetaan kysymyksellä 18 (lomake liite 1).   

 

Kokonaisarvosana: matkustajien antama kokonaisarvosana liikennöitsijälle sen linjan hoidosta, jolla matkus-

taja kysely hetkellä matkusti. Kysymys 5 lauttalomakkeessa. 

 

Jakaumatuloksissa mahdollisesti esiintyvät erot (+/-1 prosenttiyksikköä) yhteenlasketuissa tuloksissa (kuten 

tyytyväiset arvosanat 4 ja 5 yhteensä) johtuvat pyöristyksistä. 
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2 Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle 

1.1 Yleisarvosana liikennemuodoittain 

Matkustajat arvioivat HSL-alueen joukkoliikennettä yleisarvosanalla (asteikolla 1-5) kokonaisvaltaisen näke-

myksensä perusteella. Suomenlinnan lauttaliikenteen matkustajien tyytyväisyys HSL-alueen joukkoliikentee-

seen on erittäin korkea ja tyytyväisyys pysynyt vakaana kesästä toiseen. Kesällä 2013 hyvän tai erittäin hy-

vän arvosanan joukkoliikenteelle antoi 88 % lauttaliikenteen matkustajista ja arvosanojen keskiarvo oli 4,15. 

Erot tyytyväisten matkustajien osuuksissa ovat kaventuneet eri liikennevälineiden kesken.  

 

Taulukko 1. Matkustajien antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle liikennemuodoittain kesien 

2011–2013 mittausjaksoilla.  

Kesä 2011 2012 2013 

Lauttaliikenteen matkustajat 4,17 4,19 4,15 

Suomenlinnan asukkaat 3,87 4,25 3,92 

Muut matkustajat 4,24 3,96 4,11 

Raitiovaunun matkustajat 4,10 4,04 3,99 

Bussien matkustajat 4,03 3,99 3,99 

Metron matkustajat 4,11 4,03 4,13 

Junaliikenteen matkustajat 3,86 3,98 4,03 

 

 

 

Kuva 1. Matkustajien antamien hyvien (4) ja erittäin hyvien (5) yleisarvosanojen osuus (%) liikennemuodoit-

tain.  
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Suomenlinnan asukkailla tyytyväisyys oli korkeimmillaan kesällä 2012, kun taas muilla matkustajilla tyytyväi-

syys oli tuolloin alhaisimmillaan.  Kesä 2012 oli poikkeuksellisen kylmä. Hellepäiviä oli Helsingin Kaisanie-

messä kesä-elokuussa 2012 Ilmatieteen laitoksen mukaan vain 18, kun taas vastaavasti kesällä 2013 helle-

päiviä oli 43. Kesän sää vaikuttaa merkittävästi lauttaliikenteen matkustajamääriin. Kesällä 2013 matkustajia 

lautalla oli 890 000, mikä on 14 % enemmän kuin koleana kesänä 2012. Kesän sää ja lauttojen täyttöaste 

selittää todennäköisesti tyytyväisyyden erisuuntaisia muutoksia; asukkaat ovat tyytyväisempiä, kun lautoilla 

on tilaa.  

 

 
Kuva 2. Lauttamatkustajien antaman yleisarvosanan trendi. 
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3 Kokonaisarvosana liikennöitsijälle 

1.2 Kokonaisarvosana liikennemuodoittain 

Matkustajat arvioivat liikennöitsijöiden kykyä hoitaa linjan liikennöintiä kokonaisarvosanalla. Kokonaisar-

vosanassa tiivistyy siten yleinen kokemus linjan liikennöinnistä. Kokonaisarvosana lauttaliikenteelle on erin-

omainen. Peräti 93 prosenttia matkustajista oli lauttaliikennöintiin tyytyväisiä. Suomenlinnan asukkaat anta-

vat muihin lauttaliikenteen matkustajiin verrattuna heikomman kokonaisarvosanan. 

 

Taulukko 2. Kokonaisarvosana liikennemuodoittain kesien 2011–2012 mittausjaksoilla. 

Kesä 2011 2012 2013 

Lauttaliikenteen matkustajat 4,34 4,37 4,31 

Suomenlinnan asukkaat 4,07 4,14 4,15 

Muut matkustajat 4,40 4,44 4,36 

Raitiovaunun matkustajat 4,09 4,13 4,15 

Bussien matkustajat 3,91 3,99 3,99 

Metron matkustajat 4,20 4,19 4,35 

Junaliikenteen matkustajat 3,85 4,00 4,17 

 

 

Kuva 2. Matkustajien liikennöitsijöille antamien hyvien (4) ja erittäin hyvien (5) kokonaisarvosanojen osuus 

(%) liikennemuodoittain. 
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Liikennöinistä  annettu kokonaisarvosana on pysynyt vakaana. Liikennöintiin ollaan tyytyväisiä niin kesällä 

kuin talvellakin.  

 

 

Kuva 4. Lauttamatkustajien antaman kokonaisarvosanan trendi  

 

1.3 Lauttaliikenteen osatekijät 

Lauttaliikenteessä kysytään sekä liikennöitsijän toimintaan liittyviä tekijöitä että HSL:n toimintaan liittyviä 

tekijöitä. Seuraavassa näitä tekijöitä tarkastellaan kokonaisuutena sekä asuinpaikan mukaan. 

1.3.1 Lauttaliikenteen osatekijät kokonaisuutena  

Lauttaliikenteen matkustajien tyytyväisyys oli kesällä 2013 keskiarvolta selvästi yli neljän, eli hyvän, liki kai-

kissa laatutekijöissä. Ainoastaan odottamisolosuhteisiin laiturilla tyytyväisyys jää keskinkertaisen ja hyvän 

välille. Avoimissa vastaukissa esiin nousi selvästi toiveita laiturijärjestelmän toimivuuden parantamisesta 

ruuhka-aikana. Myös lisää penkkejä sekä kahviautomaattia toivottiin laitureille useampaan otteeseen.  Suu-

ria muutoksia kesien 2011-2013 välillä tyytyväisyydessä ei ole tapahtunut. 

 

Vuodenaikavaihtelua näkyy matkustajien tyytyväisyydessä odottamisolosuhteisiin, aikataulujen vastaavuu-

dessa matkustustarpeisiin sekä tyytyväisyydessä matkustusväljyyteen. Talvella tyytyväisyys on kesää hei-

kompaa. Avoimissa vastauksissa talviaikaan toivottiin enemmän lähtöjä. 

 

Avoimissa vastauksissa nousi esiin laiturijärjestelmän ja odottamisolosuhteiden sekä talviaikataulujen tihen-

tämisen lisäksi kaksi muuta teemaa. Suomenlinnan asukkaat toivoivat, että heillä olisi taattu paikka lautalla, 

jolloin kesän ruuhkapiikkeinä pääsisi kulkemaan suunnitelmien mukaan. Myös polkupyörien kuljettamiseen 

vaadittava maksullinen pyöräkortti sai paljon kritiikkiä osakseen.   
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Kuva 5.  Lauttaliikennettä mittaavien laatutekijöiden keskiarvot kesän tutkimuksissa. 
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Kuva 6.  Lauttaliikennettä mittaavien laatutekijöiden keskiarvojen trendi. 
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1.3.2 Lauttaliikenteen osatekijät asuinpaikan mukaan 

Aikatauluissa pysymistä lukuun ottamatta Suomenlinnan asukkaat ovat muita matkustajia tyytymättömämpiä 

lauttaliikenteen eri laatutekijöihin. Selkeimmät erot asukkaiden ja muiden välillä on odottamisolosuhteissa 

lähtölaiturilla ja aikataulujen vastaavuudessa matkustustarpeisiin.  

 

Kuva 7.  Lauttaliikennettä mittaavien laatutekijöiden keskiarvot kesällä 2013, asuinpaikkavertailu. 
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4 Ajoneuvon kuljettaminen 

Matkustajista noin neljännes ilmoitti kuljettavansa ajoneuvona lautoilla. Suomenlinnan asukkaista ajoneuvoa 

kuljettaa puolet, muista matkustajista vajaa viidennes.  

 

 

Kuva 8.  Ajoneuvon kuljettamista käyttävien matkustajien osuus kesällä 2013 

 

1.4  Tyytyväisyys ajoneuvon kuljettamiseen kokonaisuutena 

Maksuautomaattien käyttö koetaan helpoksi ja ajoneuvon kuljettaminen lautalle ja lautasta sujuu hyvin. Suur-

ta muutosta ei näissä tekijöissä ole kesien 2011-2013 välillä ole ollut. Tyytyväisyys autopaikkojen riittävyy-

teen ja ajoneuvojen paikkavarausjärjestelmiin on sen sijaan heikompaa. Tyytyväisyys varausjärjestelmään 

on lisäksi laskussa. Avoimissa vastauksissa toivottiin, että varausjärjestelmä toimisi myös netissä.  Avoimis-

sa vastauksissa Suomenlinnan asukkaat toivoivat myös osittain ilmaisia kuljetuksia lautoilla, esimerkiksi pari 

kertaa vuodessa.  

 

Talvella tyytyväisyys ajoneuvon kuljetukseen on heikompaa kuin kesäisin. Tässä on hyvä huomioida, että 

talven tutkimusjaksolla on Suomenlinnan asukkaita otoksessa enemmän kuin kesällä, mikä vaikuttaa tulok-

siin. Suomenlinnan asukkailla tyytyväisyys on usein hieman heikompaa kuin muilla lauttaliikenteen matkusta-

jilla.  
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Kuva 9.  Ajoneuvon kuljettamista mittaavien laatutekijöiden keskiarvot 

 

 

 

Kuva 10.  Ajoneuvon kuljettamista mittaavien laatutekijöiden trendi 
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1.5 Tyytyväisyys ajoneuvon kuljettamiseen asuinpaikan mukaan 

Suomenlinnan asukkaat antavat muita heikompia arvosanoja ajoneuvon kuljettamisesta. Suurimmillaan ero 

on paikkavarausjärjestelmän toimivuudessa ja ajoneuvon kuljettamisessa lautalle/lautasta. 

 

Autojen kuljettamiseen liittyen toivotaan Suomenlinnan asukkaille edes muutama ilmainen kuljetus-/matka 

vuodessa.  

 

Kuva 11.  Ajoneuvon kuljettamista mittaavien laatutekijöiden keskiarvot 2013, asuinpaikkavertailu. 
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5 Taustatiedot 

Kyselyt tehdään liikennevälineissä, joissa tutkimusavustajat jakavat lomakkeita valitsemilleen henkilöille. 

Tutkimusavustajia on ohjeistettu valitsemaan henkilöitä mahdollisimman satunnaisesti eri taustatekijöiden 

(ikä, sukupuoli jne.) suhteen. Tällä pyritään takamaan se, että kerätty näyte edustaisi mahdollisimman hyvin 

kaikkia matkustajia ja tutkimuksen tulokset olisivat sitä kautta luotettavia. Kyselyyn vastanneiden matkustaji-

en asiakasprofiili ja taustatietojakaumat on esitetty taulukossa 3. 

 

Kesän 2013 asiakastyytyväisyystutkimuksen tulokset perustuvat kesä-elokuussa kerättyyn 1 188 matkusta-

jan näytteeseen. Tutkimusta on tehty arkipäivisin kello 6–18 välillä, paitsi perjantaisin, jolloin työt on lopetettu 

kello 16. Suomenlinnan lauttoja tutkittiin myös viikonloppuisin Kauppatorin linjalla klo 10–14. 

 

Taulukko 3. Näytteen jakaumat.  

 
Kaikki 

Suomenlinnan 
asukkaat 

Muut matkus-
tat 

Lukumäärä 1188 274 878 
 
Sukupuoli    
Nainen 51% 53% 51% 
Mies 49% 47% 49% 
 
Ikäryhmä    
15-19 vuotta 3% 5% 3% 
20-29 vuotta 26% 15% 29% 
30-44 vuotta 35% 37% 35% 
45-59 vuotta 24% 31% 21% 
60 + vuotta 12% 12% 12% 
   
Missä asutte?   
Suomenlinnassa 24% 
Muualla Helsingissä 32% 
Espoossa 7% 
Vantaalla 7% 
Muualla Helsingin seudulla 5% 
Muualla suomessa 9% 
Ulkomailla 16% 
 
Kuinka usein matkustatte Suomenlinnan 
lautalla? 

  
 

Vähintään neljänä päivänä viikossa 29% 77% 14% 
2-3 päivänä viikossa 8% 17% 5% 
Yhtenä päivänä viikossa 5% 4% 5% 
Harvemmin 58% 2% 76% 
 
Mitä lippua käytätte tällä matkalla?    
Matkakorttiin ladattua kautta 36% 62% 28% 
Matkakorttiin ladattua arvoa 23% 23% 24% 
Kertalippua 17% 3% 22% 
Kännykkälippua 7% 12% 6% 
Suomenlinna-lippua 5% 1% 6% 
Muuta 13% 2% 16% 
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Liite 1. Kyselylomake 
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