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: Aslakastyytyvaisyystutkimus
Suomenlinnan lauttalitkenteessa
kesalla 2019

Raportti 20.1.2020




Tiivistelma 1% | Ha:

Esityksessa raportoidaan HSL:n asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista Suomenlinnan lauttaliikenteessa kesalla 2019.

Suomenlinnan lauttaliikenteen matkustajat antoivat HSL:n lauttaliikenteelle erittdin hyvan yleisarvosanan, kun asiakastyytyvaisyytta tutkittiin lautalla kesalla 2019. Yleisarvosana oli
4,26 asteikolla 1-5. Matkustajista 90 prosenttia oli tyytyvaisia lauttaliikenteeseen. Tyytyvaisten matkustajien osuus on arvosanan 4 tai 5 antaneiden matkustajien osuus.
Yleisarvosana parani hieman edellisvuodesta, jolloin lauttaliikenteen yleisarvosana oli 4,15. Erityisen korkea oli liikennéitsijaa arvioiva kokonaisarvosana 4,49. Suomenlinnan
lauttaa liikenn6i Suomenlinnan Liikenne Oy.

Matkustajien tyytyvaisyys lauttaliikenteeseen on pysynyt korkealla tasolla huolimatta siita, ettda matkustajamaarat kesékuukausina ovat kasvaneet viime vuosina jatkuvasti.
Lauttaliikenteessa on kesasta 2012 ollut taysi kapasiteetti kaytdssa kesakuukausien ruuhka-aikoina.

Lauttaliikenteen korkea asiakastyytyvaisyys selittyy osittain silla, ettd Suomenlinnaan tehdaan varsinkin kesdkuukausina paljon yksittaisia vapaa-ajan matkoja. Vakituisesti
Suomenlinnassa asuvien lauttalikenteen matkustajien tyytyvaisyys on keskimaaraista heikompi. Yleisarvosanan perusteella suomenlinnalaisista lauttamatkustajista tyytyvaisia oli
82 prosenttia, kun taas muista lauttaliikenteen matkustajista tyytyvaisia oli 91 prosenttia. Suomenlinnan asukkaat olivat kuitenkin muita matkustajia tyytyvaisempia, kun arvioitiin
henkilokunnan palvelukykya. Suomenlinnalaisista perati 94 prosenttia oli tyytyvaisia saamaansa palveluun, kun taas muista matkustajista tyytyvaisia oli 84 prosenttia.

Matkustajien tyytyvaisyys Suomenlinnan lauttaliikenteesta ja aikatauluista saatavilla olevaan tietoon nousi selvasti kesasta 2018. Suomenlinnan asukkaiden tyytyvaisyys
informaation saatavuuteen nousi kymmenella prosenttiyksikdlla yhteensa 79 prosenttiin. Muista kuin Suomenlinnan asukkaista tyytyvaisia oli 91 prosenttia. Yksi taustalla oleva syy
littyy siihen, etté Reittioppaan pysékkikohtaiset aikataulut olivat kesélla 2019 aiempaa paremmin saatavilla. Reittiopasta uudistettiin syksylla 2017, ja uudistuksen jalkeen kesalla
2018 etenkin Suomenlinnan asukkaiden tyytyvaisyys lauttaliikenteesta ja sen aikatauluista saatavilla olevaan tietoon laski. Tuolloin Reittioppaan aikataulujen nakyvyydesta ja
hausta pitkalla aikavalilla annettiin runsaasti kriittista palautetta. Syyskuussa 2018 Reittioppaaseen tuotiin pysakkikohtaiset aikataulut, joiden avulla on mahdollista tutkia myos
pitkan aikavalin aikatauluja.

Matkustajatyytyvaisyytta nosti myos se, etta kulkua lauttaan on parannettu laiturialueiden perusparannuksilla seké saaren asukkaille ja tyontekijéille osoitetuilla kulkuporteilla.
Kauppatorin laiturissa otettiin toukokuussa 2019 kaytt6oén Suomenlinnan asukkaille tarkoitettu kulkuportti, jota on toivottu pitkaan. Suomenlinnan paalaiturin perusparannus valmistui
jo kevaalla 2017, jolloin vastaava kulkuportti otettiin kayttdon saaren paalaiturilla. Uudistuksia on pidetty hyvind, mutta asukkaat ovat antaneet palautetta siitd, ettd Suomenlinnan
laiturissa portin kayttd lastenrattaiden, pyoratuolin tai pyéran kanssa ei onnistu. Vuoden 2020 aikana toteutetaan Kauppatorin matkustajapaviljongin perusparannus, jonka toivotaan
parantavan odottamisolosuhteita Kauppatorilla. Laiturialueiden rakenteista vastaa HKL-infra.

HSL mittaa matkustajien tyytyvaisyytta Suomenlinnan joukkoliikennepalveluihin 1.6.—31.8. toteutettavalla kyselytutkimuksella. Tutkimusta tehdaan arkisin maanantaista torstaihin
kello 6-18, perjantaisin kello 6-16 ja viikonloppuisin kello 10—-14 HSL:n tilaamassa lauttaliikenteessa. Kesalla 2019 tutkimukseen osallistui yli 1 200 lauttaliikenteen matkustajaa.
Matkustajat arvioivat HSL:n joukkoliikenteen toimivuutta asteikolla yhdesta viiteen. Tutkimusaineisto on tarkasteltavissa avoimessa nettitietokannassa osoitteessa:
https://hsl.louhin.com/.
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https://hsl.louhin.com/

Tutkimuksen taustaa 38| Hak

- Tutkimusaika 1.6.-31.8.2019

« 1217 vastaajaa, joista noin 15 % oli suomenlinnalaisia (ks. Liite 1. Vastaajat 2019.)
« Tutkimusta tehtiin kahdella lauttalinjalla
- Kauppatori-Suomenlinna (n = 1 013)
- Katajanokka—Suomenlinna (n = 204)
* Aineistoa on keréatty arkisin klo 6-18, Kauppatorin linjalta myos viikonloppuisin klo 10-14
* Tuloksia on verrattu kesén 2017 ja kesé&n 2018 tutkimustuloksiin lauttaliikenteessa

- Arvosteluasteikko 1-5

« Tutkimuslomakkeella (lite 2) matkustajat arvioivat joukkoliikenteeseen liittyvia laatutekijoita viisiportaisella asteikolla, jossa
1=Taysin eri mieltd, 5=Taysin samaa mieltd. Ennen kevattad 2018 viisiportainen asteikko oli skaalalla 1=Erittdin huonosti,
5=Erittain hyvin. Muutoksesta huolimatta aikasarjaa kasitellaan jatkuvana.

« Tunnuslukuja raportoidaan keskiarvoina, arvosanajakaumina seka tyytyvaisten matkustajien osuuksina (arvosanan 4 tai 5
antaneiden osuus vastaajista).

« Vastausjakaumina ja tyytyvaisten osuuksina esitetyissa tuloksissa voi olla +/- 1 prosenttiyksikon eroja pyoristyksesté johtuen.
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Yleisarvosana HSL-alueen
joukkoliitkenteelle

Vastaajan ilmoittaman asuinpaikan mukaan
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Yleisarvosana HSL-alueen
joukkoliitkenteelle

Vastaajan ilmoittaman asuinpaikan mukaan
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Kokonalsarvosana
llikennoitsijalle

Vastaajan ilmoittaman asuinpaikan mukaan
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Kokonalsarvosana

llikennoitsijalle

Vastaajan ilmoittaman asuinpaikan mukaan
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Yleis- ja kokonaisarvosana 35| HE:

(Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle, kokonaisarvosana liikenndgitsijalle lauttaliikenteen hoidosta)

Arvosanajakaumat Keskiarvon kehitys

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 % Tutkimus- | Yleis- Kokonais-

Yleisarvosana ‘Tyytyvaiset (%) kausi arvosana arvosana
Kesd 2019 90 Kesa 2019 4,26 4,49
Kesa 2018 89 Kesa 2018 4,15 4,49
EZ: ;gié Zz Kesa 2017 4,22 4,36
Kokonaisarvosana Kesa 2016 4,27 4,40
Kesa 2019 97 Kesa 2015 4,22 4,39
Kesd 2018 96 Kesa 2014 4,24 4,46
Kesa 2017 o4 Kesa 2013 4,16 4,31
fesa 2010 - Kesa 2012 4,21 4,40
W Erittdin hyva (5) ® Melko hyva (4) m Keskinkertainen (3) ™ Melko huono (2) B Erittdin huono (1) Kesi 2011 4,16 4,33

- Vaikka matkustajaméaarat Suomenlinnan lautoilla ovat olleet pitkdan kasvussa, matkustajat
ovat keskimaarin pysyneet tyytyvaisina lauttaliikenteeseen.
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Odottamisolosuhteet ovat hyvat 3| et
lahtolaiturilla HRT

Vastaajan ilmoittaman asuinpaikan mukaan
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Tietoa Suomenlinnan lauttaliikenteesta ja 25 | Hst
alkatauluista on hyvin saatavilla HRT

Vastaajan ilmoittaman asuinpaikan mukaan
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| auttalitkenteen
laatutekijat



Lauttaliikenteen laatutekijat

|
\
/

e
(6]

Keskiarvo (1-5)

N

X

4

w

W\ G

Kesa
2011
Kesa
2012
Kesa
2013
Kesa
2014
Kesa
2015
Kesa
2016
Kesa
2017
Kesa
2018
Kesa
2019

£

—Henkilokunta palvelee asiakkaita
ystavallisesti

Lautat liikennoivat tasmallisesti
aikataulun mukaan

—|_autat ovat siisteja

—|_autan aikataulut vastaavat hyvin
matkustustarpeitani

— Matkani sujuvat ilman jarjestyshairioita

- QOdottamisolosuhteet laiturilla ovat hyvéat

=L ipun hankkiminen lautalle on helppoa

—Joukkoliikennevalineen vaihtaminen
sujuu hyvin

—Tietoa aikatauluista ja reiteista on hyvin
saatavilla



Lauttalitkenteen laatutekijoiden £ | Hst
arvosanajakauma ja kehitys -

0% 20% 40% 60% 80 % 100 % Tyytyvaiset (%) [ 2 . =
| | | | | | = < I S < >
R (ASKIs LT = | 88| 2 £S5l |. |3 | 82|t
Henkilokunta palvelee asiakkaita ystavallisesti 86 87 88 2 | 5 2|3 - © % g 0 €| 8
S |2588 | T |55 |Z<|SS|8 |S5|%c<
Lautat liikennoivat tasmallisesti aikataulun 97 96 96 - %:E S 3 2 |32 g5 § %’ E o3| 23
mukaan g | 22z S 1®3| 25|58 | X cc| 8<
~ Qo 0 Io g X S (S o = X © g o S =
%) §S ég > '3'&5‘ ‘nﬁ 'éo %8_ =g | x©°
Lautat ovat siistejé 93 92 87 2 |28|229 S |cE|E2|52|<2|2E| T8
s |ZX[ESY E | S| 28|55 |s2|22| 8%
Lautan aikataulut vast:?\ava't hyvin 86 81 84 E % @ § 2 § § E £5|85| £ § 3| 2%
matkustustarpeitani
2019 4,30 4,69 4,44 426 4,68 393 455 4,30 441
Matkani sujuvat ilman jarjestyshairioita 9% 94 96
2018 4,37 4,65 4,37 4,10 4,65 3,81 447 4,17 4,27
Odottamisolosuhteet laiturilla ovat hyvat 74 70 64 2017 4,30 4,61 4,23 424 467 3,81 4,49 4,28
Lipun hankkiminen lautalle on helppoa 92 89 90 2016 4,33 4,70 4,29 425 468 3,74 448 4,36
Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu 85 81 2015 4,33 4,71 431 427 468 3,79 459 4,41
hyvin 2014 4,35 4,71 4,33 4,25 4,67 3,77 4,56 4,37
Tietoa aikatauluista ja reiteista on hyvin
saatavilla 90 84 86 2013 4,25 4,67 422 423 4,62 3,68 4,50 4,30
B Taysin samaa mieltd B Melko samaa mieltd Ei samaa eika eri mielta 2012 428 4,73 431 431 465 3,75 449 4,35
m Melko eri mielta B Taysin eri mielta 2011 421 467 426 426 466 3,69 455 4,32

* Vaittama lisatty tutkimuslomakkeelle kesalla 2018.
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Ajoneuvokuljetukset
lauttaliikenteessa



Ajoneuvokuljetusten 2% | Hst

HRT

laatutekijoiden kehitys

o
o

- Ajoneuvojen paikkavarausjarjestelma on
toimiva

NO priopatom on et
— p— - Ajoneuvojen kuljettaminen lautalle /
A\/ lautasta sujuu hyvin ja helposti
3,5 V

>
ol

Keskiarvo (1-5)
D
o

- Ajoneuvon kuljetusmaksun
suorittamiseen tarkoitettua
maksuautomaattia on helppo kayttaa

Kesa
2012
Kesa
2013
Kesa
2014
Kesa
2015
Kesa
2016
Kesa
2017
Kesa
2018
Kesa
2019

\
Kesa
2011
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Ajoneuvokuljetusten laatutekijoiden 23 | s
arvosanajakauma ja kehitys -

% 20% 40% 60% 80% 100 %
L Tyytyvaiset (%)

K-19 K-18 K-17
87 88 75
H 79 79 77

Ajoneuvojen kuljettaminen lautalle /
lautasta sujuu hyvin ja helposti

Ajoneuvon kuljetusmaksun
suorittamiseen tarkoitettua

c
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S
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X
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.CD
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c
Q
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o
<

suorittamiseen tarkoitettua

maksuautomaattia on

helppo kayttaa
Autopaikkoja on riittavasti

Tutkimuskausi (kesd)
lautalle / lautasta sujuu
hyvin ja helposti
Ajoneuvon kuljetusmaksun
paikkavarausjarjestelma on

Ajoneuvojen

maksuautomaattia on helppo kayttaa 2019 4.22 4.18 3,78 3,63
2018 4,32 4,05 3,78 3,63
Ajoneuvojen paikkavarausjarjestelma
J Jen palkkavarausjdrj 67 67 67 2017 4,09 4,09 3,85 3,46
on toimiva
2016 4,03 3,98 3,56 3,45
2015 4,07 4,08 3,65 3,53
Autopaikkoja on riittavasti 59 67 51 2014 3,97 4,05 3,59 3,38
| | 2013 4,01 4,12 3,45 3,36
B Tdysin samaa mielta B Melko samaa mielta Ei samaa eika eri mielta 2012 3,95 4,12 3,55 3,40
m Melko eri mielta B Taysin eri mielta 2011 3,85 3,96 3,56 3,32
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Avoln palaute



Avoin palaute

Lauttaliikenne sai myoOnteista palautetta
esimerkiksi tasmallisyydesta, matkanteon
mukavuudesta ja odotusalueiden parantumisesta.
Kehitysehdotuksia esitettiin erityisesti
aikatauluista ja odottamisolosuhteista:

- Aikataulut

21

Vuorovalin tihentdminen erityisesti talvikaudella,
varsinkin aamulla ja illalla

Huoltolautan liikenndinti paivisin pidempaan
seka viikonloppuna

Aikataulujen yhteensopivuuden parantaminen
raitiovaunuliikenteen kanssa

Parempi informaatio pitkan aikavalin
aikatauluista

£

- Lauttaterminaalit (vastuutaho HKL)
Kauppatorin matkustajapaviljongin epasiisteys
- Paviljonki peruskorjaus on kaynnissa, ja

toiden on maara valmistua elokuussa 2020

Suomenlinnan lauttaterminaalin asukasportti ei
palvele lastenvaunujen, pyoratuolien ja
polkupydrien kanssa liikkuvia matkustajia

- Kauppatorin lauttaterminaalin parannustyot

valmistuivat toukokuussa 2019, ja asukkaiden
ja saarella tydskentelevien kayttoon tuli oma
esteeton kulkuportti. Suomenlinnan
paalaiturin perusparannus valmistui kevaalla
2017, mutta asukkaille ja saarella
tyoskenteleville avattu portti ei ole esteeton.

Tyytyvaisyys odottamisolosuhteisiin on
parantunut merkittavasti kesan 2016 jalkeen
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Liite 1. Vastaajat 2019.
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Kaikki

Suomenlinnan asukkaat

Muut matkustajat

Yhteensa 1217 15% 85 %
Sukupuoli

Nainen 53 % 45 % 54 %
Mies 45 % 52 % 44 %
Muu/En halua sanoa 3% 3% 2%
Ikaryhma

15-19-vuotiaat 3% 3% 3%
20 - 29-vuotiaat 18 % 5% 20 %
30 - 44-vuctiaat 41 % 44 % 41 %
45 - 59-vuotiaat 26 % 34 % 25 %
60+ -vuotiaat 12 % 14 % 11%
Asuinpaikka

Suomenlinna 15 %

Muu Helsinki 37 %

Espoo 6 %

Vantaa 5%

Muu Uusimaa 6 %

Muu Suomi 9%

Ulkomaat 21 %

Kuinka usein matkustatte Suomenlinnan lautalla?

Véahintdan neljana paivana viikossa 28 % 87 % 18 %
2-3 péaivana viikossa 6 % 12 % 5%
Yhten& paivana viikossa 2% 1% 3%
Harvemmin 63 % 1% 74 %
Mitéd lippua kaytitte talla matkalla?

Matkakortin kausilippua 32% 59 % 28 %
Matkakortin arvolippua 12 % 13 % 12 %
Mobiililippua 15% 15% 15%
Kertalippua 13 % 7% 14 %
Vuorokausilippua 16 % 1% 18 %
Suomenlinna-lippua 8 % 4% 9%
Muuta 4% 1% 4%

84

HSL
HRT



Liite 2. Tutkimuslomake 2019.
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HSL:n joukkoliikenteen matkustajakysely kesa 2019

Keragmme tietoa HSL-joukkoliikenteen kehittamiseen. Sinun mielipiteesi on tarkea. Ole hyva ja valitse sopiva
vaihtoehto rastimalla sita osoittava ruutu. Palauta lomake tutkimusavustajalle.

t-20m3 L

-+

10| e
+
Vastaajan taustatiedot

Sukupuoli

T-20m3 |

+

[] Nainen
[ mies

[ Muu / En halua vastata

Asuinalueesi postinumero ’_j_l

Mista etsit useimmin tietoa joukkoliikenteen
aikatauluista?

[ Reittioppaasta
[] HSL fissta

O Séhkoisestd aikataulunaytosta pysékillé tai
terminaalissa

[ Paperisesta aikataulusta pysakilla tai terminaalissa

[ Liikenneneuvonnasta (puh. (09) 4766 4000)

Missé asut?

[] suomenlinnassa [ sipoossa
[J Muualla Helsingissa [] Siuntiossa

[] Espoossa [] Tuusulassa
[ Vantaalla [J Muualla Uudellamaalla
[ Keravalla [] Uudenmaan ulkopuolella

[ Kauniaisissa ] Ulkomailla

[ Kirkkonummella

[C] HSL:n palvelupisteissa jaettavista irtoaikatauluista
[] Muualta

D En etsi / tarvitse aikataulutietoa

Arvioi seuraavia vaittamia koskien Tég:i” M:'r’:" E;"s;"e‘fia shgfrt‘; l:ﬁz
likennditsijan palvelua Suomenlinnan lautalla.  iors  mieta mmielta riela mieka
1. Henkilokunta on ystavallista ja palvelualtista O O O O O
2. Lautat pysyvat hyvin aikataulussaan O O O O O O
3. Lautat ovat siisteja O O O I O O
” ” _ ” Erittain Melko Keskin- Melko Erittain En
4. Kokonaisarvosana liikennditsijalle lauttalikenteen huono huono  kertainen  hyva hyva
hoidosta
O O O O |
oo IS—— ’ Taysin Melko Eisamaa  Melko Taysin En
Arvioi seuraavia vaittamia koskien o eri Glkheri  Sarea  carEa ek
Suomenlinnan lauttalikennetta. mielta mielta mielts mielta mielta sanoa
5. Aikataulut vastaavat hyvin matkustustarpeitani O | | | O |
6. Matkani sujuvat ilman jarjestyshairisita | O | | | O
7. Odottamisolosuhteet ovat hyvat lahtolaiturillani O | | O O O
8. Lipun ostaminen on helppoa O O | O O |
9. Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin ] ] O | | |
10. Tietoa Suomenlinnan lauttalikenteesta ja | O O | | O
aikatauluista on hyvin saatavilla
Erittain Melko Keskin- Melko Erittain En osaa
" " o huono huono  kertainen hyva hyva sanoa
11. Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle
O O O O O O

Mita lippua kaytat talla matkalla?

[] HSL-kortin kausilippua

Kuinka usein keskimaarin matkustat
Suomenlinnan lautalla?

[ vahintaan neljéna paivana viikossa

[[] 2-3 paivana viikossa

[] Yhtena paivana viikossa

[C] Harvemmin kuin yhtené paivana viikossa

[] HsL-kortin arvolippua
[ Vuorokausilippua

[] Kertalippua

[ Mobiililippua

[] suomenlinna-lippua
] Muuta

Mika on matkasi padasiallinen tarkoitus?
[] Tyématka

[J Koulu- tai opiskelumatka

[ Asiointi- tai ostosmatka

[] vapaa-ajan matka

[ Muu

12. Kuljetatko joskus ajoneuvoa lauttaliikenteessa?

[ kylia

[] En s=———p Kaanna lomake

Jos vastasit kysymykseen 12 "kylla", vastaa myos kysymyksiin 13—16. Jos vastasit "en”, kaannéa lomake!

Arvioi ajoneuvokuljetuksia lauttaliikenteessa.
13. Ajoneuvojen paikkavarausjarjestelma on toimiva
14. Autopaikkoja on riittavasti
15. Ajoneuvojen kuljettaminen lautalle / lautasta sujuu

hyvin ja helposti

16. Ajoneuvon kuljetusmaksun suorittamiseen
tarkoitettua maksuautomaattia on helppo kayttaa
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Muita kommentteja:

Kiitos vastauksesta. Hyvaa matkaa!

Haastattelija tayttaa taman kentan!

pv | ‘kk l lklo‘

| Suunta:D Haastattelija: IE

Lahtélaituri: Alus:
1 |:| Kauppatori
2 [T] Suomenlinnan paélaituri
3 ] Katajanokka

2 [] m/s Suokki
3 [] m/s Tor

4 [] m/s Ehrensvérd
5 []vara-alus, m/s

4[] Suomenlinnan huoltolaituri

1 [] m/s Suomenlinna I

Aluksen tayttoaste (1-4):

i |

Kieli:
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Lisatietoa O i

- Asiakastyytyvaisyys
« Petra Reimi, petra.reimi@hsl.fi
« Asiakastyytyvaisyyden avoin

tietokanta
https://hsl.louhin.com/asty/

- Matkustajamaarat
 Lauttaliikenteen matkustajaméaarien

avoin tietokanta
https://hsl.louhin.com/lati/
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