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Esipuhe

Liikennevirasto seuraa asiakkaidensa tarpeita ja tyytyvdisyyttd muun muassa sdannéllisten
asiakastutkimusten avulla. Tutkimustuloksia kdytetddn toiminnan onnistumisen seurantaan
seka apuna toiminnan suunnittelussa ja ohjauksessa.

Kevaan 2013 matkustajainformaatiokysely on uvusi lisa saanndllisten asiakastutkimusten ko-
konaisuuteen. Kyselyn tarkoituksena on saada kattava ja yleistettava kuva asiakkaiden tyy-
tyvaisyydesta rautatieasemilla tuotettavista matkustajainformaatiopalveluista. Tavoitteena
on kehittaa luotettava malli, jolla voidaan madravalein seurata asiakkaiden tyytyvdisyyden
kehittymista ja asiakastarpeiden muutoksia junaliikenteen matkustajainformaatiosta.

Kevdan 2013 matkustajainformaatiokyselyn tilaajana toimivat Liikenneviraston asiakkuus-
suunnittelija Kaisa-Elina Porras ja ylitarkastaja Kimmo Turunen. Kyselyn toteutuksesta ovat
vastanneet tutkimusyritys Innolink Research Oy:ssa tutkimusjohtaja Mikko Kesa, tutkija Ari
Kurlin seka projektipaallikko Meiju Ahomaki.

Helsingissa toukokuussa 2013

Liikennevirasto
Liikenteenhallintatoimiala
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1 Yhteenveto

Tyytyvaisyys matkustajainformaatioon hyvalla tasolla

Kevaan 2013 matkustajainformaatiotutkimukseen kerattiin 12000 vastausta kolmella merkit-
tavalla rautatieasemalla (Helsingin paarautatieasema, Pasilan rautatieasema seka Tampe-
reen rautatieasema) sekd junassa matkustajilta. Junamatkustajien kokonaistyytyvaisyys
asemien tiedotusjarjestelmiin on hyvallad tasolla. Kysely tehtiin tdssd muodossaan nyt en-
simmaista kertaa, mutta avoimissa vastauksissa moni huomioi tiedotuksen parantuneen
yleisesti alemmista vuosista.

Yleistyytyvaisyys ndkyy my0s tyytyvaisyytend tietojen kaytettdvyyteen seka luotettavuu-
teen. Vastaajista valtaosa on ollut tyytyvainen tiedotukseen kohdattuaan poikkeustilanteen
joko junassa tai asemalla. Kuitenkin ldhes joka toinen junassa poikkeustilanteen kohdannees-
ta ja asemalle useampi kuin joka kolmas kokee, ettd tiedotus olisi voinut olla parempaa.
Useimmin parantamisen varaa ndhddan olevan kuulutusten selkeydessa ja tiedon osittaises-
sa paivittymisessa useaan kertaan.

Raidetiedot ja Idhtoaika haetuimmat tiedot

Katsoessaan asemalla olevia ndyttdtauluja tai monitoreita, vastaajat etsivat useimmin tietoa
junan lahtoraiteesta seka -ajasta. Moni tarkistaa ndytdstd myos kyseisen junan maaranpaan.
Edellisen kerran junan ollessa myohdassa, tieto mychastymisesta vélittyi vastaajille useimmin
kuulutuksista ja seuraavaksi aikataulumonitoreista. Vastaajien ndkemykset tietoldhteiden
luotettavuudesta jakautuvat. Neljdnnes pitdd nayttdja ja monitoreja luotettavampana kuin
kuulutuksia, toinen neljdnnes puolestaan kokee kuulutukset luotettavammaksi. Silti suurin
osa vastaajista luottaa seka nayttdihin ettd monitoreihin yhta paljon.

Aikataulumonitorit palvelevat erityisesti tyd-/koulu- tai opiskelumatkalaisia ja paljon junalla
liilkkuvia. Harvoin matkustavat ja ostos- tai vapaa-ajanmatkalaiset suosivat enemman kuulu-
tuksia. Molemmat ryhmat pitavat kuitenkin molempia samoissa maarin luotettavina. Erityis-
td kehua saavat Pasilan rautatieaseman kuulutukset sekd ndytot. Toisaalta Pasilan rautatie-
asemalla liikkuvat hakevat keskimaarin myos tietoa muita harvemmin.

Paivittain matkaavat kriittisimpia

Neljana paivana viikossa tai useammin matkaavat suhtautuvat matkustajainformaation vas-
taajista kriittisimmin. Vastaajista kolme neljdstd kokee aseman tietojen kdytettdavyyden ja
luotettavuuden hyvéksi, mutta asemien poikkeustilannetiedotuksen arvioi vain joka toinen
hyvaksi tai erittdin hyvaksi. Paljon matkustavat padtyvat myos kokonaisarviossaan aseman
tiedotusjarjestelmdstd useammin tyydyttavaan arvosanaan kuin harvemmin matkustavat.

Asiakastarpeet ja kehittamiskohteet — selkeytta ja ajantasaisuutta

Yleisimmat huomiot liittyen matkustajainformaation puutteisiin liittyivat tiedotuksen selkey-
teen, hyvaan kuuluvuuteen ja ymmarrettavyyteen. Seka junissa etta asemilla ongelmia aihe-
uttaa joko heikko akustiikka, riittdmaton aanenvoimakkuus tai kuulutusten kaikuminen eri-
tyisesti Helsingin paarautatieasemalla.

Yksi yleisimmistd moitteista koskee myodhastymistiedotteiden saapumista usein ja patkit-
tdin, jolloin matkustajan on vaikea ennakoida milloin juna todellisuudessa saapuu tai ldhtee.
Moni toivoo, etta uusi Idhtdaika ilmoitettaisiin ennemmin vaikka vahemmalla tarkkuudella,
mutta siten, ettei arvio muuttuisi moneen kertaan.

Juna-asemien ndyttdtauluihin ja monitoreihin vastaajat ovat padosin tyytyvaisid, mutta ndyt-
t6ja saisi olla joko enemman ja/tai niiden koko ja fonttikoko tulisi olla suurempi, jotta tekstin
erottaminen onnistuisi paremmin myos kauempaa. Vaihtoehtona tarjottiin my0ds kontrastin



lisadmista. Useaan kertaan esille tulee my0s erillisen ajankohtaista- tai poikkeustilanteita
kuvaavan tiedotenayton kayttoonotto.

Junassa olevien ndyttétaulujen kayton lisddmistd ehdotetaan paljon. Kuulutusten lisdksi nail-
13 tauluilla voisi tuoda ilmi tiedot poikkeustilanteista eri kielilla. Monikielista viestintda toivo-
taankin lisattavan paitsi asemilla, myos erityisesti junissa. Poikkeustilanteessa vain englantia
ymmartava matkustaja jaa usein paitsi annetusta tiedosta.

Lisaksi vastaajat painottavat eri viestintatapojen yhdenmukaisuuden tarkeyttd. Valitettdvan
tiedon on oltava yhtenaistd, ja toisinaan esimerkiksi kellojen eriaikaisuus tai junien katoami-
nen kokonaan raidendytdilta aiheuttaakin hdmmennysta.

Internet-palveluille kiitosta ja kehitysideoita

Kyselyn vapaamuotoisessa palauteosiossa annettiin paljon Internet- ja mobiilipalveluihin
liittyvia kehitysideoita. Esimerkiksi ehdotettiin, ettd sahkoisen lipun ostaja voisi saada yh-
teystietojensa perusteella informaatiota poikkeustilanteista. Myds alypuhelimille suunnattua
mobiilisovellusta toivotaan saataville. Sovellus voisi mahdollistaa junien ja aikataulujen seu-
raamisen reaaliajassa.



2 Kyselyn toteutus

Matkustajainformaatiokyselyn 2013 on toteuttanut Liikenneviraston toimeksiannosta Inno-
link Research Oy.

2.1 Kyselyn tarkoitus

Tarkastelu kattaa koko Liikenneviraston matkustajainformaatioympdristén mukaan lukien
Internet- ja mobiilipalvelut. Kyselyn tarkoituksena on saada kattava ja yleistettava kuva asi-
akkaiden tyytyvaisyydesta rautatieasemilla tuotettavista matkustajainformaatiopalveluista.
Kyselyssa selvitetdan, mitkd ovat matkustajainformaation asiakastarpeet, onko tiedottami-
sessa jotain kehittamistd tai puuttuuko siita jotain oleellista. Pyrkimyksend on myds enna-
koida tulevia asiakastarpeita.

Rakenteellisesti tavoitteena on kehittda luotettava tutkimustapa, jolla voidaan myés jatkos-
sa madrdvalein seurata asiakkaiden tyytyvdisyyden kehittymista ja asiakastarpeiden muu-
toksia junaliikenteen matkustajainformaatiosta. Kysely asemoidaan Liikenneviraston muu-
hun asiakastutkimuskokonaisuuteen seka tutkimuksen eri lajeihin.

2.2 Kohderyhma ja tutkimusmenetelma

Kyselyn kohderyhméan muodostavat Helsingin paarautatieasemalla, Pasilan rautatieasemalla
sekd Tampereen rautatieasemalla ja junassa haastatellut yli 15-vuotiaat henkil6t. Vastaaja-
joukko rajattiin matkustusmielessa asemalle tulleisiin. (Menossa junaan, tullut ostamaan li-
pun, saattamassa junalle menijaa tai hakemassa junalta tulijaa).

Haastattelut toteutettiin lomakehaastatteluna kdyttden vastaamiseen sekd tablet-laitteita
ettd paperilomakkeita. Osallistujien oli mahdollisuus vastata kyselyyn joko suomeksi, ruot-
siksi, englanniksi tai venajdksi. Vastaajat saivat kiitokseksi vastaamisesta kahvilipukkeen.

*Tarkat vastauspaikkakohtaiset vastausmaarat on esitetty taulukossa 1 luvussa 2.4.

2.3 Tilastolliset merkitsevyystasot

Kokonaistuloksen prosenttiosuuksien eroja eri osajoukkoihin on testattu prosenttiosuuksien
95 %:n merkitsevyystasolla. Tulosten tilastollinen merkitsevyys on testattu ristiintaulukoin-
neissa x’-testilla seka keskiarvoja testattaessa Kruskall-Wallisin testill3, jos edellytys norma-
lijakautuneisuuteen ei ole tayttynyt.

Raportissa olleet vastaajamadrat olivat eroavaisuuksien tilastolliseen testaukseen sikali riit-
tavat, ettd otoskoko ei rajoittanut vertailujen tekemistd. Kaikki raportissa esiin tuodut erot
ovat siis todettu my®os tilastollisesti merkitseviksi.

2.4 Kyselyn ajankohta ja vastausmaarat

Tutkimushaastattelut toteutettiin viikoilla 13/2013 (25.—28.3.2013), 16/2013 (15.—-19.4.2013) ja
17/2013 (22.—26.4.2013) aamuisin (klo 7.00-10.00), keskipaivisin (klo 10:01-14:00), iltapaivisin
(klo 14:01-18:00) seka iltaisin (klo 18:01—21:00).



Kolme neljdsosaa vastaajista suosi paperilomaketta, vaikka tablet-tayttomahdollisuus tuotiin
my®ds tarjolle. Tablet-laitteella kyselyyn vastasi siis joka neljas.

Taulukko 1. Vastanneet haastattelupaikoittain
n %
Helsingin pdarautatieasema 213 21 %
Pasilan rautatieasema 186 19%
Tampereen rautatieasema 202 20 %
Juna 395 40 %
Yhteensa 1000 100 %
Taulukko 2. Haastattelut ajankohdan mukaan
n %
Viikko 13 407 41%
Viikko 16 221 22%
Viikko 17 371 37%
Yhteensa 999 100 %
Maanantai 322 32%
Tiistai 95 10%
Keskiviikko 125 13%
Torstai 313 31%
Perjantai 145 15%
Yhteensa 1000 100 %
Aamu (7:00-10:00) 55 6%
Keskipaiva (10:01-14:00) 310 31%
[ltapdiva (14:01-18:00) 456 46 %
IIta (28:01—21:00) 179 18 %

Yhteensa 1000 100 %




3 Kokonaistyytyvaisyys

Vastaajat ovat kokonaisuudessaan asemien tiedotusjarjestelmiin tyytyvaisid. 8o prosenttia
arvioi aseman tiedotusjarjestelman joko hyvédksi tai erittdin hyvaksi.

201314 19%

T | T I |
0% 20% 409% 60% 80% 100%
B Erittain huono [JHuono [ITyydyttdva [Hyva [ Erittain hyva

Kuva 1: Kokonaisarvio tdmdn aseman tai aseman jolta nousitte junaan tiedotusjdrjestelmadille

Tyydyttavat arviot korostuvat sitd enemman, mitd enemman junalla liikkuu. Lahes joka p&iva
junalla liikkuvista yli viidennes ja 1-3 kertaa viikossa liikkuvista lahes joka viides kokee tiedo-
tukset tyydyttaviksi. Harvemmin tai 1—3 paivana kuukaudessa liikkuvista samoin vastaa 15 %.

Tampereen rautatieasemalla (83 %) ja Helsingin rautatieasemalla (84 %) vastaajat arvioivat
aseman tiedotuksen kokonaisuudessaan hieman Pasilan asemaa ja junaa (77 %) useammin
joko hyvéksi tai erittdin hyvaksi.

Eri ikdryhmistd 30-49-vuotiaat kokivat muita harvemmin tiedotusjdrjestelman kokonaisuu-
dessaan hyvaksi tai erittdin hyvéksi. Heistakin kolme neljasta oli silti tyytyvaisia.

201312% 15%

I I [ I
0% 20% 40% 50% 80% 100%

B Erittéin huono [JHuono [ITyydyttava [EHyva Erittéin hyva
Kuva 2: Indeksi aseman tiedotuksen osatekijéistd

Vastaajilta kysytyn kokonaisarvosanan lisdksi laskettiin myds tiedotukseen tyytyvaisyyden
indeksi, joka muodostui arvioista matkustajatietojen kaytettdvyydestd, luotettavuudesta
seka poikkeustilanteista tiedottamisesta asemalla®. Paapirteissaan vastaajien tyytyvaisyys eri
osatekijoihin on yhtenevdinen myds arvioon tiedotusjarjestelmdsta kokonaisuutena.

Indeksin kohdalla tyytyvdisyys Tampereen rautatieasemalla vastanneilla korostuu entises-
taan. Lahes joka kolmas Tampereella vastannut kokee aseman tiedotuksen kokonaisuudes-
saan erittdin hyvaksi.

* Indeksi laskettiin kokoamalla yhteen arvosanat kysymyksistd 10 (aseman tietojen kdytettavyys), 11 (aseman teito-
jen luotettavuus) ja 13 (aseman poikkeustilanteiden tiedotus). Kuva ilmentaa arvosanojen jakaumaa..
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My®ds indeksin kohdalla paivittdin tai viikoittain junalla liikkkuvat kokevat harvemmin liikkuvia
useammin tiedotuksen ainoastaan tyydyttavaksi.
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4 Keskeiset matkustustiedot

Vastaajista noin puolet oli tyo-/koulu- tai opiskelumatkalaisia. Helsingin paarautatieasemalla
vapaa-ajanmatkalaisten osuus korostui (63 %) kun Pasilassa taas tyd-/opiskelu- tai koulu-
matkalaisia oli ldhes kaksi kolmasosaa.

Taulukko 3: Vastauspaikka

n %
Juna 395 | 40%
Helsingin paarautatieasema | 213 | 21 %
Tampereen rautatieasema 202 | 20%
Pasilan rautatieasema 186 | 19 %
Ei tiedossa 4 0%
Yhteensa 1000 | 100 %

Tyé-/koulu-
.Iopiskelumatka
Vapaa-
L ajanmatka
]
0 Ostos- tai
asiointimatka

Kuva 3: Mikd on tdmdn matkanne tarkoitus?

Pasilassa oli myds useimmin ldhes paivittdin junalla kulkevia (40 %). Kolmannes Pasilassa
vastanneista liikkuu juuri myds silld asemalla Idhes joka pdiva. Tampereella ja Helsingin
paarautatieasemalla vastaajat kulkivat useimmin junalla ylipadtaan harvemmin (42 % ja 50 %
vastaajista) ja samoissa maarin harvemmin juuri silla asemalla.

Yli 65-vuotiailla matkan tarkoituksena on muita useammin vapaa-ajanvietto (66 %), ja he
liikkuvatkin junalla muita harvemmin pdivittdin tai viikoittain.

1-3 péivana kuukaudessa

1-3 paivana viikossa

Léhes joka paiva (4 tai useampana péivana
vikossa)

Kuva 4: Kuinka usein matkustatte junalla? (n=990)

Harvemmin

1-3 péivana kuukaudessa

Lahes joka paiva (4 tai useampana p&ivéna vilkossa)
1-3 péivéna viikossa

Ensimmaista kertaa

Harvemmin

0%

|
10%

|
20% 30% 40% 50%

|
0%

|
10%

20% 30% 40% 50%

Kuva 5: Kuinka usein kdytdtte tdtd asemaa? (Kysytty vain asemilla, n=672)
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5 Matkustajainformaation kaytto ja
tyytyvaisyys informaatioon

5.1 Tiedonhaku asemalla

Nayttotauluilta tai monitoreilta haetaan useimmin tietoa junan raiteesta ja lahtdajasta. Val-
taosa tarkistaa naytoiltd aina myos tiedon junan madranpaasta.

Junanumerofyyppi

Saapumisaika 26%
| T | | 1
20% 40% 60% 80% 100%
BEn koskaan [JHarvoin  [@Toisinaan MAina

Kuva 6. Mitd tietoa yleensd haette ndyttdtaululta tai monitoreilta?

Tampereen rautatieasemalla (41 %) ja Helsingin pdéarautatieasemalla (48 %) vastanneet tar-
kistavat Pasilassa (33 %) ja junassa (32 %) vastanneita useammin aina myds junan numeron
tai tyypin. Pasilassa tarkistetaan myds junan maaranpaa, saapumisaika ja lahtoraide muita
harvemmin.

Yli 65-vuotiaista pddosa hakee tietoa yhtd usein nayttétauluilta tai monitoreita kuin nuo-
remmista vastaajistakin. Kuitenkin niiden osuus, jotka eivat hae tietoa koskaan on yli 65-
vuotiaissa suurempi kuin nuoremmissa ikaluokissa.

Kuulutuksista

Aikataulumonitoreista

Raidenaytélta

En ole joutunu
téllaiseen tilanteeseen

Internetista VVR:n sivuilta
En saanut tarvittavaa tietoa

Kévin kysymassa (henkilkohtaisesti)

Internetista Liikenneviraston

(i}
Internet- ja mobiilipalvelusta &

|
0% 10% 20% 30% 40% 50%
Kuva 7. Mistd viimeksi saitte tiedon, kun junanne oli myG6hdssd?
Junalla harvemmin kulkevat hakevat nditd mainittuja tietoja monitoreista ja nayttotauluilta

keskimaaraistd useammin. Lahes paivittdin junalla kulkevat katsovia niista tietoja harvem-
min.
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Useimmin tieto junan myohastymisesta on valittynyt vastaajille kuulutuksista ja aikataulu-
monitoreista.

Pasilassa ja junassa vastanneet (22 %) ovat saaneet tiedon Tamperetta (4 %) ja Helsinkid (12
%) useammin raidendytoltd. Tampereella ja Helsingissa kuulutusten merkitys puolestaan
korostuu (noin 40 % molemmissa).

Yli 65-vuotiaat vastaavat saaneensa tiedon mydhastymisesta viimeksi muita useammin kuu-
lutuksista. 19—29-vuotiaat ja 30—-49-vuotiaat ovat turvautuneet taas kuulutuksia useammin
aikataulumonitoreihin.

My®s aktiivisille junalla kulkijoille (13 kertaa viikossa tai lahes paivittdin) aikataulumonitorit
ovat olleet yleisin myohdstymistiedonlahde. 1—3 kertaa kuussa tai harvemmin junalla liikku-
vat ovat saaneet tiedon monitoreja useammin kuulutuksista. Lahes paivittdin junalla kulke-
vat ovat saaneet tiedon my6s muita useammin raidendytolta (25 %).

Aikataulumonitorit palvelevat useimmin erityisesti tyo-/koulu- tai opiskelumatkalaisia. Os-
tosmatkalla olleista ldhes puolet sanoo saaneensa tiedon myohastymisesta viimeksi kuulu-
tuksista ja monitoreista tiedon on saanut heistd vain joka kuudes.

.Nﬁyttﬁjﬁja
monitoreja
B Kuulutuksia
Yhta
Ijluotetta\.lria
En osaa
Ijsancua

Kuva 8. Mitd tietoldhdettd pidiitte luotettavampana?

Nayttoja ja monitoreja suosii Idhes yhtd moni kuin kuulutuksia ja reilu kolmannes kokee mo-
lemmat yht& luotettavaksi tiedonldhteeksi.

Kiinnostavasti tietolahteiden luotettavuudessa ei ole selkeitd eroja eri vastaajaryhmien vilil-
Ia. Eri ikdiset, miehet ja naiset seka junaa usein ja harvoin kayttavat arvioivat tietoldhteiden
luotettavuuden samalla tavoin jakautuen.

Pienia eroavaisuuksia [0ytyy sen sijaan eri vastauspaikoittain. Tampereen rautatieasemalla
vastanneet kokevat sekd kuulutukset useimmin yhta luotettavaksi; Pasilassa puolestaan ja-
kaumaa on enemmdn ja perati joka viides ei osaa sanoa kumman kokee luotettavammaksi.
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Tampereen rautatieasema

T T T T 1
20% 40% 60% 80%  100%100 150 200 250 300 350 400
Helsingin paarautatieasema

T I T I 1
20% 40% 60% 80% 100 100 15 200 2,

Pasilan rautatieasema

T T T T 1
20% 40% 60% 80% 100% 100 15 200 250 300 350 400
Juna

T T
20%  40%  60%  80%  100%100 1% 200 280 a0 sk 4bo
BMEnkoskaan [JHarvoin [[Toisinaan MAina

Kuva 9: Mitd tietoa yleensd haette ndyttétaululta tai monitoreilta? Vastauspaikoittain

Kaikkien tietolajien keskiarvot:

Tampereen rautatieasema 3,30 (keskihajonta o0,61)
Helsingin pdarautatieasema 3,29 (keskihajonta o,54)
Pasilan rautatieasema 2,97 (keskihajonta o,63)

Juna 3,28 (keskihajonta o,52)

Keskiarvotestauksessa Pasilan asemalla erottuu muista tilastollisesti merkitsevalla tavalla.
Pasilassa vastanneet hakevat kokonaisuudessaan ndyttotauluilta kysyttyjd tietoja harvem-
min. (Kruskall-Wallisin testi, p<o,001)



Taulukko 4. Mistd viimeksi saitte tiedon kun junanne oli mydhdssd? Vastauspaikoittain.
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Tampereen Pasilan Helsingin
rautatieasema  rautatieasema  péérautatieasema Juna
n=201 n=186 n=212 n=395
Aikataulumonitoreista 37 % 35 % 23 % 30 %
Raidenaytolta 4% 22 % 12 % 22 %
Kuulutuksista 41 % 31 % 39 % 32 %
Ké&vin kysymassa (henkilokohtaisesti) 1% 1% 3% 1%
Internetisté VR:n siwilta 4% 4% 5% 3%
Internetista Liikennewiraston Internet- ja mobiili- palvelusta
(ollut koekaytdsséa v.2010 lahtien) 1% 1% 0% 1%
En ole joutunut téllaiseen tilanteeseen 10 % 5% 16 % 6 %
En saanut tanittavaa tietoa 3% 2% 3% 4 %
Yhteensa 100 % 100 % 100 % 100 %

Pasilassa ja junassa vastanneet olivat saaneet viimeksi tiedon junan mydhastymisestd muita
useammin raidendyttojen kautta. Helsingin paarautatieasemalla ja Tampereen asemalla vas-
taajat ovat saaneet tiedon hieman useammin kuulutuksista kuin Pasilassa ja junassa vastan-
neet. Helsingin pdarautatieasemalla vastanneet ovat saaneet tiedon hieman harvemmin ai-
kataulumonitoreista kuin erityisesti Tampereella ja Pasilassa.

Tampereen rautatieasema

Pasilan rautatieasema

Helsingin paérautatieasema

43%
33%
40%
Juna 39%
[ T T ! T
0% 20% 40% 60% 80%

1
100%

En osaa sanoa [_IYhti luotettavia [Kuulutuksia IN&yttsjd ja monitoreja

Kuva 10: Mitd tietoldhdettd piditte luotettavampana? Vastauspaikoittain.

Eri paikoissa vastanneiden valilla on tilastollisesti merkitsevia eroja. Pasilan rautatieasemalla
vastanneista perati joka viides ei osaa sanoa kumpi tietolahde on heidan mielestaan luotet-
tavampi. Helsingin paarautatieasemalla ja pienemmassa maarin myos Pasilassa Tamperetta
ja junassa vastanneita harvempi pitda kuulutuksia luotettavampana. Helsingissa nayttoja ja
monitoreita suosivien osuus on hieman merkittdvampi kuin muualla. Pasilassa molempia
yhta luotettavana pitdvien osuus on puolestaan pienin ja Tampereella suurin.
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5.2 Tyytyvaisyys matkustajainformaatioon ja
tiedotukseen poikkeustilanteissa

5.2.1  Tyytyvdisyys matkustajainformaatioon

tietojen kaytettavyys—2

tietojen luotettavuus

| | | [ |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Erittain huono [JHuono [JTyydyttava [Hyva W Erittdin hyva

Kuva 11: Minkd arvosanan annatte tdmdn aseman, tai aseman jolta nousitte junaan, tietojen
kdytettdvyydelle (havaittavuus, saavutettavuus ja kuuluvuus) ja tietojen luotettavuudelle?

Vastauspaikkojen vélilla ei ole merkittdvaa eroa tyytyvdisyydessa tietojen kaytettadvyyteen
tai luotettavuuteen. Kaikissa vastauspaikoissa tietojen luotettavuutta pidetdan hieman use-
ammin parempana kuin kaytettavyytta.

Tampereen rautatieasema Pasilan rautatieasema
tietojen kaytettdvyys— .Erittf’lin hyva
yva
[ [ OTyydyttava
[JHuono

tietojen luotettavuus— [ Erittisiin huono

Helsingin paarautatieasema Juna

tietojen kaytettavyys—|179 18%

17%

tietojen luotettavuus—12

| | ! | | | | | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuva 12: Arvio tietojen kdytettdvyydestd ja luotettavuudesta vastauspaikan mukaan

Junalla lahes paivittdin tai 1 — 3 kertaa viikossa kulkevat ja tyo-/koulu- tai opiskelumatkaa te-
kevat kokevat véhemman kulkevia ja vapaa-ajan- ja ostos- tai asiointimatkalaisia useammin
matkustajainformaation kaytettavyyden olevan vain tyydyttavaa. Eniten junalla kulkevista
neljannes kokee myds luotettavuuden useammin vain tyydyttavaksi.
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Tietojen luotettavuus

Kuva 13: Nelikenttdanalyysi: tietojen kdytettdvyys ja luotettavuus vastauspaikoittain.
Asteikko 1-5: 1=erittdin huono, s=erittain hyva.

Vastaajat kokevat sekd tietojen kaytettdvyyden ettd luotettavuuden keskimaarin hyvaksi
kaikilla asemilla sekd junassa niilld asemilla joilla nousivat junaan. Luotettavuus asettuu kai-

kissa vastauspaikoissa hieman paremmaksi kuin kaytettdvyys.

5.2.2 Tiedotus poikkeustilanteissa

Poikkeustilanteiden tiedotus junassa 10% 34% 40%

[ ] ] [

Poikkeustilanteiden tiedotus asemalla—§6% 31% 49%

[ l l I
| | 1 1 | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
MErittdin huono [JHuono [JTyydyttava [Hyva [ Erittdin hyva

Kuva 14: Kun edellisen kerran kohtasitte poikkeustilanteen junassa/asemalla (esimerkiksi juna
oli myéhdssd/juna myéhdssd tai raide vaihtunut), minkd arvosanan antaisitte silloiselle ju-

nan/aseman poikkeustilanteiden tiedotuksille?

Kolme viidestd arvioi poikkeustilanteiden tiedotuksen asemilla hyvaksi tai erittdin hyvaksi.
Junissa tyytyvaisia tiedotukseen on ollut hieman yli puolet.

Ikaluokista 15—18-vuotiaat ovat tyytyvadisimpid poikkeustilanteiden tiedotukseen seka ase-
malla etta junissa. Tyytymattomimpia ovat 30—49-vuotiaat.

Harvemmin junalla kulkevat ja asemia harvemmin kayttavat ovat usein matkustavia tyyty-
vdisempid poikkeustilanteiden tiedotukseen asemilla. Lahes paivittdin kulkevista ja tyo-
[koulu- tai opiskelumatkaa tekevista asemien tiedotuksen poikkeustilanteessa arvioi hyvaksi

noin joka toinen.
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Tampereen rautatieasema Pasilan rautatieasema
I I I I | | | |
Poikkeustilanteiden tiedotus junassr' 12% 31% 35% '1 ot 38% 40% 1
] | | | | |
Poikkeustilanteiden tiedotus asemalla— 1?6 20% 53% 6% 31% 52% 1
I I I | | |
Helsingin paarautatieasema Juna
I I | | |
Poikkeustilanteiden tiedotusjunassa*'?‘,{. 37% 40% 10+€. 32% 43% 1
| I | |
Poikkeustilanteiden tiedotus asemalla— 4‘% 34% 46% 7 35% 47%
I [ I

I [ [ [ [ 1 |
0%  20% 40% 60% 80% ‘IUED% 20% 40% 60% 80% 100%
[ Erittdin huono [[JHuono [Tyydyttava [EHyva [ Erittdin hyva

Kuva 15: Kun edellisen kerran kohtasitte poikkeustilanteen (esimerkiksi juna oli myéhdssd tai raide vaih-
tunut), minkd arvosanan antaisitte silloiselle junan/aseman poikkeustilanteiden tiedotuksille?

Junassa tapahtuvan poikkeustilanteiden tiedotuksen suhteen eri vastauspaikat asettuvat
samalle tasolle keskimaarin tyydyttavan ja hyvan vélille. Asemalla tapahtuvaan tiedotukseen
ovat selkeimmin tyytyvaisida Tampereen rautatieasemalla vastanneet ja heikoimmaksi sen
arvioivat junassa vastanneet.

50
.Tampereen

© rautatieasema
@ Pasilan
§ ® rautatieasema
540 Helsingin
o paérautatieasema
o ® ® una
3
c
)
B 3.0
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o
]
=
=]
o
]
=3
5 2.0
o
2
|_

1,0

1.0 20 30 40 50

Tiedotus poikkeustilanteesta asemalla
Kuva 16: Nelikenttdanalyysi: tiedotuspoikkeustilanteista asemalla ja junassa vastauspaikoit-

tain. Asteikko 1-5: 1=erittdin huono, 5=erittdin hyvd.

Sekd asemilla ettd junassa tapahtuva poikkeustilanteiden tiedotus arvioidaan keskimaarin
tyydyttavan ja hyvan valille. Aseman tiedotukseen ollaan tyytyvaisimpia Tampereella.
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6 Kehittamisehdotukset ja vapaa palaute

Avoimet vastauskentdt kerasivat vastaajilta runsaasti palautetta tiedotuksesta ja palveluiden

kehittamisesta. Pelkastdan kehittdmisehdotuksia annettiin yhteensa noin 400 kappaletta.

Suurin osa palautteesta koski VR:n vastuulle kuuluvia tehtavia eika niinkaan Liikenneviraston
vastuulla olevaa matkustajainformaatiota, jota kysely varsinaisesti koski. Seuraavassa on

kooste huomioista jaoteltuna kehuihin, moitteisiin seka kehittamisehdotuksiin.

6.1 Kehut

Pasilan rautatieaseman kuulutukset ja suuri ndyttotaulu kerddvat kehuja, ja vastaavia
toivottavaisiin myds muualle.

Tiedotus ja junilla kulkeminen yleisesti on parantunut muutaman vuoden takaisesta.
Henkilokunta on ollut asiakasystavallista

Virkailijoiden asiakasystavallisyyttd kiitetaan

6.2 Moitteet

Myohdstymistiedot tulevat liian usein vahan kerrallaan, ja jo annettua arviota siirretdan
eteenpain vaiheittain.

Junien ndyttotaulut eivat ole kdytdssa riittavasti

Kuulutuksia saisi tulla myds junissa englanniksi

Kuulutukset eivat kuulu junissa kaikkialle yhtd hyvin

Pasilan asemalla kellot kayvat eri tahtiin

Heikko arvosana aseman tiedotuksen kaytettavyydelle
Kuulutusten kuuluvuus on heikkoa: danet ratisevat, kaikuvat tai sarisevat. Kuulutukset
voisivat tulla hitaammin ja kolmella kielella.

Heikko arvosana aseman tiedotuksen luotettavuudelle
Aseman kellot vadrassa ajassa, pysahtyneet tai eri ajassa
My®ohdstymisilmoitukset tulevat patkittdin ja muuttuen

Heikko arvosana poikkeustilanteiden tiedotukselle junassa

Kuulutuksia ei ole tullut tai niitd on tullut liian harvoin, myohaan tai epasaannollisesti.
Kuulutukset ovat liian yleisia: “olemme myohassa” tai syyta ei ole kerrottu.
Kuulutusten heikko kuuluvuus junassa

Heikko arvosana poikkeustilanteen tiedotukselle asemalla
Informaatioldhteet ristiriidassa keskenaan tai junat katoavat naytoilta
Kuulutuksista ei saa selvdaa melun tai hélinan vuoksi

Tieto myohdstymisesta valittyy liian myohaan

Tiedot tulevat vahan kerrallaan ja muuttuvat usein

6.3 Kehittamisehdotukset

Kuulutusten aani selkedmmaksi ja kaiunesto/akustiikka paremmaksi

Kuuluttajan persoona enemman esiin automaattikuulutusten sijaan

Arviot myohdstymisesta selkedammaksi: Tiedotus myodhastymisesta paivittyy liian usein ja
vain muutamalla minuutilla. Arvio Iahtdajasta enemmin vaikka karkeammalla aikavalilla:
esimerkiksi 5-10 minuuttia.
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Asemille enemman ndyttétauluja, suuremmat ndytot ja ndyttofontit ja parempi kontrasti.
Lisdksi infotaulut ajankohtaisista asioista ja muutoksista

Opasteita aseman palveluista tulisi olla enemman: junamaatit, lipunmyynti ym.

Reitin valiasemat tulisi myds ndkya infotaululla

Vaunujen pysahtymispaikat tulisi ilmaista selkedmmin laitureilla

Junissa olevat infotaulut parempaan kayttoon myds poikkeustiedon vélityksessa
Kuulutukset voisivat tulle lastenvaunuissa hiljempasa, silld monet yrittavat nukkua
Vaihtoehtoisten juna-aikataulujen ilmoittaminen poikkeustilanteessa

Tiedotus eri kielilla: suomi, ruotsi, englanti, venaja

Tampereen aseman uudessa tunnelissa liukuportaiden paahan pitaisi saada naytot.
Verkkopalveluiden kehittaminen, mobiilisovellukset, kanta-asiakasjarjestelman hyddyn-
tdminen tiedotuksessa, ilmoitukset tekstiviestilld sahkoisen lipun ostaneille
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15-18 vuotta

19-29 vuotta

30-49 vuotta

50-64 vuotta

65 vuotta tai vanhempi

|
0%

|
10%

Kuva 17: Vastaajien ikdjakauma

Bnainen
B mies

Kuva 18: Vastaajien sukupuolijakauma

Taulukko 5: Kysymyslomakkeen tdyttdokieli

n %
suomi 951 95 %
ruotsi 6 1%
venaja 17 2%
englanti 26 3%
yhteensa 1000 100 %

30%

40%
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Liite 1 Kyselylomake suomeksi

LITKENNEVIRASTO — MATKUSTAJAINFORMAATIOKYSELY 2013

| TAUSTATIEDOT |
| 1. Vastauspaikka I
1 O Hekingin pddrautatieasema 3. O Tampersenrautatieasema
2. O Pasilanrautaticasema 4. O juna
| 2. Tayttoajankohta |
Viikko Viikonpaiva
1. 0O 13/2013 (25.-28.3.2013) 1. O maanantzai
2 O 16/2013 {15.-19.4.2013) 2 0O tistai
3. O 17/2013 (22.-26.4.2013) 3. O keskivikko
Ajankohta 4 0O torstai
1 O aamu(klo 7.00 - 10.00) . 0O psrfantai
z O keskipdv (klo 10:01-14:00)
3 O  ihapina (ko 14:01-18:00)
4. O ika(klo 18:01-21:00)
I 3. Sukupuoli |
. 0O mies 2. O nzinen
[4. Ta |

1. O 15-18 vuotta
z 0O 19-25vuotta
3 O 30-45vuotta

O 50-64vootta
O 65 vuotta tai vanhampi

"o

5. A.Kuinka usein matkustatte junalla?
B. Kuinka usein kaytatte tita asemaa? (kysytaan vain asemalla)

A. Kuinka usein matkustatte junalla? B. Kuinka usein kaytatte tita asemaa?
1 O  IShesjoka pinE (4 t3i useampana pEvani 1. O |shesjoka p3iv (4 tai uszampana piivand
vilkossa) viikossa)
2 O 1-3p3wan3 vikossa 2. O 1-3p3van3 vikosss
3 O 1-3panins kuckavdesss 3 O 1-3psivini kuukaudessa
4. O harvemmin 4. O harvemmin
. O enrsmmaists kenaa

| 6. Mika on taman matkanne tarkoitus? |
1 O tyd-fkouls-/opiskelumatka 3. ostos- tai asointimatka
2. O vapaa-zjanmatka

o

| ASEMAN INFORMAATIO |

l 7. Mitatietoa yleensa haette nayttotaululta tai monitoreilta? I

Aina Toisinaan Harvoin En koskaan
L a a o a
z a a a a
3 a a ad a
4. a a a 0
5 0 a a a

I 8. Mistaviimeksi saitte tiedon, kun junanne oli mychassa? ]

1 0O akataulumonitorsista O Internetist3 Likenneviraston Internet- ja mobiili-
2. O raidendytohs pahvelusta (ollut koskdytdssd v.2010 lEhtien)

3 0O koulutuksista 7. O enole joutunut t3llziszen tilantessszen

4 O kivinkysymassi (henkildkohtaisesti) s O ensaamu tarvittavaa tetoa

. O Intzmetistd VRin sivuilta

1 © INNOLINK RESEARCH OY 2013
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[ 9. Mitatietolahdetts pidatte luotettavampana? |

1. O n3yndja ja monitoreja 3. O yht3 luotettavia
2z O kwulutuksia 4. 0O enosaasanoa
10. Mink3 arvosanan annatte taman aseman, tai aseman jolta nousitte junaan, tietojen k& a elle

(havaittavuus, saavutettavuus ja kuuluvuus)?
Asteikko: S5=erittdin hyva, 4=hyva, 3=tyydyttiva, 2=huono, 1=erittiin huono

Tistojen k3ytettivyys (havamtavuus, saavutettavous ja Kouhvius) o, 5 < 3 2 1
Mik3li annoitts arvosanan 1 tai 2, toivoemme perustehyjanns:

11. Minka arvosanan annatte taman aseman, tai aseman jolta nousitte junaan, tietojen luotettavuudelle?
Asteikko: S=erittain hyva, 4=hyva, 3=tyydyttava, 2=huono, 1=erittiin huono

TR RO VIS 0 S i it v sesoueyinsensueatsssubnonioniipssdosinpssdassnsosnasintne 5 4 3 2 1
Mik3li annoitts arvosanzan 1 t3i 2, toivomme perustehyjanns:

12. Kun edellisen kerran kohtasitte poikkeustilanteen junassa (esimerkiksi juna oli myGhassa), minka
arvosanan antaisitte silloiselle junan poilkkeustilanteiden tiedotuksille?
Asteikko: S=erittdin hyva, 4=hyva, 3=tyydyttava, 2=huono, 1=erittiin huono

Poikkeustilantziden H2dotUs JUNISSE vuuimiiissmmmismmmssesmmmsss s 5 B 3 2 1
Mikili annoittz arvosanan 1 tai 2, toivomme perustehijanns:

13. Kun edellisen kerran kohtasitte poikkeustilanteen talla asemalla (esimerkiksi juna oli myGhassa tai
raide vaihtunut), minka arvosanan antaisitte silloiselle aseman poikkeustilanteiden tiedotuksille?
Asteikko: S=erittdin hyva, 4=hyva, 3=tyydyttava, 2=huono, 1=erittidin huono

Poikkeustilanteiden tizdotus asemalla. 5 B 3 2 1
Mikzli annoitts arvosanan 1 tai 2, toivomme parustehgjanns:

14. Mink3 kokonaisarvosanan antaisitte taman aseman, tai aseman jolta nousitte junaan,
tiedotusjarjestelmalle?
Asteikko: S=erittain hyva, 4=hyva, 3=tyydyttava, 2=huono, 1=erittidin huono

Kokonaisarvosanz tizdotusjanest2imalis i 5 4 3 2 1

Mik3li annoitts arvosanan 1 tzi 2, toivomme perustziujanns:

15, KEHITTAMINEN: Onko jotain, miten toivoisitte ettd matkustajien informaatiopalveluita (esimerkiksi
opasteet, nayttotaulut, kuulutukset) voitaisiin rautatieasemilla kehittaa entisestaan?

16. VAPAA PALAUTE: Haluaisitteko antaa muuta avointa palautetta rautatieasemien informaatioon Iiittyen?l

[ KIITOS VASTAUKSESTANNE!

2 © INNOLINK RESEARCH OY 2013

Lomake oli saatavilla lisaksi ruotsiksi, vendjaksi ja englanniksi.
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