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Tutkimuksen taustat

e  Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda junaliikenteen kayttamista ja tyytyvaisyytta junaliikenteeseen seka
junamatkustamisen kayton esteita.

e  Tutkimus toteutettiin IROResearchin internet-paneelissa 16.1. — 30.1.2019 valisena aikana. Otosta taydennettiin
65-79-vuotiaiden keskuudessa puhelinhaastatteluin.

®  Yhteensa kyselyyn vastasi kaikkiaan 784 panelistia ja puhelinhaastatteluita tehtiin 30 kappaletta. Paneeliotosta
oikaistiin poistamalla havaintoja vanhemmista ikdryhmista ja naisista. Lopullinen vastaajamaara on 671 vastaajaa.
Naista 370 omaa kaukoliikenteen junamatkustamisen kokemusta ja 285:[1da on kokemusta lahililkkenteen
junamatkustamisesta. Arvioita kysyttiin myds 198 ei-junamatkustamiskokemusta omaavalta henkil6lta.

e  Otoksella on pyrkimys vinoutua, kun tutkimuskutsun saavat lukevat tutkimuksen koskevan junamatkustamista ja he,
joille ei tata kokemusta ole, eivat sitten lahde vastaamaan kyselyyn. Junamatkustaminen on yleisempaa naisten
eskuudessa, siksi otos muodostui sukupuolen mukaan vinoksi.

®  Otos on kuitenkin taman vinouden oikaisemiseksi painotettu vastaamaan sukupuolen, ian ja asuinalueen mukaan
suomalaista aikuisvaestoa.

° Liitetaulukoissa tulokset on testattu kayttaen tilastollista T-testia ja khii2-testia.

e  Taulukkoihin on merkitty osaryhmissa erot, jotka poikkeavat kokonaisaineistosta tilastollisesti merkittadvasti tai
erittdin merkittavasti.

e  Tutkimuksen tilastollinen virhemarginaali on kaukoliikenteen osalta 5,3 %-yksikk6a ja lahiliikenteen osalta 6,0 %-
yksikkéa suuntaansa.

° Tuloksia verrataan soveltuvin osin vuoden 2017 tutkimustuloksiin.

e  Vuositason vertailussa keskiarvotuloksen muuttuessa (asteikollisissa kysymyksissa) aiemmasta vuodesta enemman
kuin 0,18 asteikkoarvoa, on muutos merkittava.

e Tutkimusaineisto validoidaan henkilon ja annettujen vastausten suhteen. Validointi tapahtuu vertaamalla
paneelihallintajarjestelman ja vastausten taustatietoja keskenaan, analysoimalla annettuja vastauksia, lomakkeen
tayttoastetta seka erinaisin loogisuustarkistuksin.
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Vastaajien taustatiedot 1/4

Kaikki vastaajat

Matkustanutjunalla
I Kauko- Lahi- Ei
Kaikki junalla junalla matkusta
N= 671 370 285 198

% % % %
Sukupuoli
Nainen 50
Mies 49
Ikdaryhma
Alle 20 vuotta > Ei matkustavat ovat km. useammin
20-29 vuotta 14 iakkaita ja miehet matkustavat naisia
30-39 vuotta 17 vahemman.
40-49 vuotta 16 15 15 16

50-59 vuotta 18 20 14 19

Yli 60 vuotta 30 23 s T

Talouden koko

1 henkil6 28 30 31 26
2 henkiléa 45 43 40 52
3 henkiléa 12 12 13 8
4 henkiléa tai enemman 16 15 16 15

Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta alaspéin erittdin merkitsevasti

Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta alaspdin merkitsevasti
-Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta ylospain erittdin merkitsevasti
; Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta ylospain merkitsevast
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Vastaajien taustatiedot 2/4

Kaikki vastaajat

Matkustanutjunalla
_ Kauko- Ldhi- Ei
Kaikki junalla junalla matkusta
N= 671 370 285 198
% % % %
Elinvaihe
Asun vanhempieni luona 5 4
Yksinaistalous 24 20
Lapseton pariskunta 16 12
Pariskunta, lapset asuvat kotona 20 21 20 17
Pariskunta, lapset muuttaneet pois 12
Eldkeldinen / eldkeldispariskunta 18

Yksinhuoltaja tai muutoin yksin

lasten kanssa asuva 4

Muu 1

Koulutus

Kansakoulu 4

Perus-/keski-/ammattikoulu 24

Ylioppilas/opisto 23

Ammattikorkeakoulu 20

Yliopisto/korkeakoulu 25

Tohtoritason koulutus 3

Muu 1
Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta alaspéin erittdin merkitsevasti
Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta alaspdin merkitsevasti

-Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta ylospain erittdin merkitsevésti m

Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta ylospain merkitsevasti Research & Consulting
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Vastaajien taustatiedot 3/4

Kaikki vastaajat

Matkustanutjunalla
I Kauko- Lahi- Ei
Kaikki junalla junalla matkusta
N= 671 370 285 198
% % % %
Talouden bruttotulot vuodessa
Alle 10.000 € 6 8 6 4
10.001 - 20.000 € 9 10 11 10
20.001 - 30.000 € 9 9 7 9
30.001 - 40.000 € 11 10 9 14
40.001 - 50.000 € 9 8 10 8
50.001 - 60.000 € 8 8 8 8
60.001 - 70.000 € 7 9 6 6
70.001 - 80.000 € 7 8 4 6
80.001 - 100.000 € 9 10 12 6
100.001 tai enemman 7 8 9 7
En osaa/halua sanoa 18 13 18 22

Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta alaspéin erittdin merkitsevasti

Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta alaspéin merkitsevasti
-Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta ylspéin erittdin merkitsevasti m

ulos poikkeaa kokonaistuloksesta yléspdin merkitsevasti
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Vastaajien taustatiedot 4/4

Kaikki vastaajat

Matkustanutjunalla
—_— Kauko- Lahi- Ei
Kaikki junalla junalla matkusta
N= 671 370 285 198

% % % %
Matka asunnosta ldhimmalle juna-asemalle
Alle 1 km 11 13 4
1_2 km 21 22 13 Ei matkustavilla keskimaéaraista
3-4 km 14 14 15 13 P o oo ol
5-9 km 19 21 18 17 lyhyt matka, on{<o toiminnassa,
10-19 km 14 13 11 " natke ssamallevaikutizn
20_49 km 12 11 5 junamatkustamisen mé&araan.
50-99 km 6 5 1
100-200 km 1 1 1
Yli 200 km 0 0 0
En osaa sanoa 1 - 1

Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta alaspéin erittdin merkitsevasti
Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta alaspéin merkitsevasti
Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta ylospédin erittdin merkitsevasti

Tulos poikkeaa kokonaistuloksesta ylospain merkitsevasti m
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Juna-asemat ja junamatkustaminen
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Saavutettavuus ja asiointi asemalla
Matkustanut kaukoliikenteen junalla N=370

Keskiarvo
2019 2017
Aseman saf:lwfi.::ettavuus, kuinka 3,75 3,88
helposti padset asemalle

Laiturialueen toimivuus ja turvallisuus 12 3,67 3,74
Nayttotaulujen toimivuus,

kuten sijainti ja selkeys Le 3,65 3,67
Matkustusinformaatio: kuulutukset

asemilla, laiturialueella ja junassa 12 3,58 3,59

Aikataulujen soveltuvuus tarpeisiin 3,52 3,64
Esteettomyysasioiden huomioiminen

asemalla ja laiturialueella 3,46 3,49

Aseman odotustilan viihtyisyys 2,72 273

Aseman lipunmyynti > 58 267

Aseman sosiaalitilojen viihtyisyys 2,51 2,64

0 20 40 60 80 100 %
m5 - Erinomainen ®m4 - Hyva 3 - Tyydyttava m2 -Valttdéva m1 - Huono En osaa sanoa
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Saavutettavuus ja asiointi asemalla
Matkustanut lahiliikenteen junalla, N=285

Keskiarvo
2019 2017
Aseman saavutettavuus, kuinka
helposti pdaset asemalle 3,90 3,98
Nayttotaulujen toimivuus,
kuten sijainti ja selkeys 3,76 3,76
Laiturialueen toimivuus ja turvallisuus 3,70 3,74
Aikataulujen soveltuvuus tarpeisiin 3,68 3,74
Matkustusinformaatio: kuulutukset
; o — 3,60 3,61
asemilla, laiturialueella ja junassa
Esteettémyysas_ioidgn l_wuomioiminen 3,55 3,50
asemalla ja laiturialueella
Aseman lipunmyynti 2,76 2,73
Aseman odotustilan viihtyisyys w 16 2,74 2,72
Aseman sosiaalitilojen viihtyisyys P ile 2,56 2,62
0 20 100 %
m5 - Erinomainen ®4 - Hyva 3 - Tyydyttéava w2 -Valttava m1 - Huono En osaa sanoa m
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Junamatkustaminen
Matkustanut kaukoliikenteen junalla, N=370

Keskiarvo
2019 2017
Konduktdérin palvelu 8 HZ 4,18 4,23
Muun henkildkunnan palvelu 10 4 10 4,04 4,02
Turvallisuus ja jarjestys junassa 4,02 4,06
Siisteys junassa 3,74 3,71
Lipun ostamisen helppous 3,66
Matkustussujuvuus/junan vaihtaminen 3,58 3,68
Palvelujen saatavuus junassa 3,56 3,60
Tasmaéllisyys/aikataulussa pysyminen 35 3,16 3,32
0 2I0 4IO 6I0 8I0 llII)O %
m5 - Erinomainen w4 - Hyva 3 - Tyydyttava w2 -\Valttdva w1 - Huono En osaa sanoa m
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Mieluisin tapa ostaa kaukoliikenteen matkalippu
Matkustanut kaukoliikenteen junalla, N=370

VR:n verkkokauppa 70
VR Mobiili (m.vr.fi)
Asemien lipunmyynnista
Lippu-automaatista
VR:n asiakaspalvelusta puhelimella 1
<|
R-Kioskista 1
_I
Junien konduktééreiltéd 1
Matkatoimistosta tai muulta jalleenmyyjaltd | 0
Matkahuollosta | O
0 20 40 60 80 100 9%

18.2.2019 Henkiléliikenteen asiakastyytyvaisyystutkimus 2019 Rautatiealan SMNTELYELIN



Junamatkustaminen
Matkustanut lahiliikenteen junalla, N=285

Keskiarvo
2019 2017
Matkustussujuvuus/junan vaihtaminen 3,76 3,74
Turvallisuus ja jarjestys junassa 3,66 3,67
Lipun ostamisen helppous 3,63
Tasmallisyys/aikataulussa pysyminen 3,59 3,60
Lahiliikenteen konduktéérin palvelu 3,47
Siisteys junassa 3,46 3,48
0 20 40 60 80 100 %
W5 - Erinomainen ®4 - Hyvd 3 - Tyydyttdva w2 - Valttdva m1-Huono  En osaa sanoa m
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Mieluisin tapa ostaa lahilitkkenteen matkalippu
Matkustanut lahiliikenteen junalla, N=285

HSL-sovellus

R-Kioskista tai marketeista
VR:n verkkokauppa

VR:n lippu-automaatista

VR Mobiili -sovellus

Asemien lipunmyynnista (vain Hki, Hyvinkaa,
Jarvenpaa, Lahti, Tampere ja Tikkurila)

HSL:n (Helsingin seudun lilkenne) automaatista
VR Léhijunat -sovellus

HSL:n palvelupisteesta

VR:n asiakaspalvelusta puhelimella

Jokin muu paikka

En osaa sanoa

40 60 80 100 %
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Miksi ei ole matkustanut junalla
Ei ole matkustanut junalla, N=198

Kéytan muita matkustusmuotoja, — 57 | Keskeisimmat syyt, ettei
kuten bussia tai henkiléautoa 53 matkusta junalla on
) _ 43 henkiléauton ja/tai
Minulla ei ole matkustustarvetta 47 bussin kayttd seka

vahadinen
matkustustarve

Yhteys juna-asemalle on huono/hankala

Junalipun hinta on liian kallis
Aikataulusyyt, juna lilkenngi
liilan harvoin tai vaaraan aikaan

Parkkipaikkaongelmat asemilla
ja asemien ldheisyydessa

Esteettomyytta ei ole huomioitu, matkustaminen
vaikeaa esim. liikuntarajoitteen takia

En tunne junamatkustamista turvalliseksi Ei juna-asemaa lahella!

Jokin muu syy

En osaa sanoa

40 60 80 100 %

m2018, N=198 2017, N=214 m
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Junalla matkustamiseen liittyvien asioiden tarkeys
Matkustanut kaukoliikenteen junalla, N=370

Keskiarvo
2019 2017
Helposti l6ytyvat ja helppolukuiset aikataulut 3,58 3,44
Junamatkan hinta 3,49 3,52
Yhteysnopeus eli matka-aika junamatkustuksessa 3,31 3,27
Mahdollisuus verkossa teht&vaan tiedusteluun + =~
ja/tai lippujen varaamiseen (3,26, 3,45
Riittdvan tiheat vuorovalit 3,23 3,14
Hyva, aktiivinen ja ndkyva tiedottaminen
alennus-, etu- ja kampanjalipuista 3,12 3,17
Selkeét rautatieverkon ja/tai
junareittien kartat asemilla 2,92 2,84
Helppo ja nopea lipunostomahdollisuus
aseman lippuautomaateilla 2,81 2,79
Helppo ja nopea lipunostomahdollisuus
aseman lipputoimistoissa 2,62 2,55
Monipuolinen palvelutarjonta asemilla 2,52 2,42
Mahdollisuus puhelimessa tehtavaan tiedusteluun 26
ja/tai lippujen varaamiseen 2,27 2,16

0 20 40 60 80 100 %

B 4 - Erittain tarkea m 3 - Melko tarkea m 2 - Vain vahan tarkea m1 - Ei lainkaan térked En osaa sanoa

Research & Consulting

18.2.2019 Henkiléliikenteen asiakastyytyvaisyystutkimus 2019 Rautatiealan SMNTELYELIN




Junalla matkustamiseen liittyvien asioiden tarkeys
Matkustanut lahiliikenteen junalla, N=285

Keskiarvo

2019 2017

Helposti I6ytyvat ja helppolukuiset aikataulut 3,65 3,53

Junamatkan hinta 3,50 3,43

Riittavan tiheat vuorovalit 3,35 3,34

Yhteysnopeus eli matka-aika junamatkustuksessa 3,30 3,31
. I . il .

e al Tppujen varaamiseen ‘313 331

prmiiitaln

e e man ippusutomantaila - 3,01 2,97

e e

P eemen pputomistorssa 2,68 2,53

Monipuolinen palvelutarjonta asemilla 2,47 2,39

Mahdollisuus puhelimessa tehtavaan tiedusteluun 2 2,29 217

ja/tai lippujen varaamiseen

0 20 40 60 80 100 %

B4 - Erittain tarkea m 3 - Melko tarkea m 2 - Vain vahan tarkea m 1 - Ei lainkaan tarkea En osaa sanoa m
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Junalla matkustamiseen liittyvien asioiden tarkeys
Ei ole matkustanut junalla, N=198

Keskiarvo
2019 2017
Helposti [6ytyvat ja helppolukuiset aikataulut 7 3,57 3,47
Junamatkan hinta 8 3,27 3,31
Mahdollisuus verkossa tehtavéan tiedusteluun 9 (= .
ja/tai lippujen varaamiseen ‘3..'_1.1’ 2,95
Yhteysnopeus eli matka-aika junamatkustuksessa 8 3,05 3,04
Selkeat rautatieverkon ja/tai 8 (~ -
junareittien kartat asemilla 3;9?’ 2,85
Hyvé&, aktiivinen ja nékyva tiedottaminen 9
alennus-, etu- ja kampanjalipuista 2,99 2,92
Helppo ja nopea lipunostomahdollisuus
aseman lipputoimistoissa / 2,98 3,01
Riittavan tihedt vuorovalit 8 2,91 2,99
Helppo ja nopea lipunostomahdollisuus 8
aseman lippuautomaateilla 2,78 2,68
Monipuolinen palvelutarjonta asemilla 38 12 10 (2,48', 2,34
Mahdollisuus puhelimessa tehtavaan tiedusteluun 35 17 10 2 41 234

ja/tai lippujen varaamiseen

0 20 40 60 80 100 %

m 4 - Erittain tarkead m 3 - Melko tarkea m2 - Vain vdhan tarkea m1 - Ei lainkaan térked En osaa sanoa m
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Junalla matkustamiseen liittyvien asioiden tarkeys
Keskiarvot asteikolla 1-4, missa 4=erittdin tarkea ja 1=ei lainkaan tarkeéa

t = Korostuu lahiliikenteessa
Helposti 16ytyvat ja helppolukuiset aikataulut
Junamatkan hinta

Yhteysnopeus eli matka-aika junamatkustuksessa

Mahdollisuus verkossa tehtéavaan tiedusteluun
ja/tai lippujen varaamiseen

Riittavan tiheat vuorovalit
Hyva, aktiivinen ja nakyvéa tiedottaminen
alennus-, etu- ja kampanjalipuista

Selkeat rautatieverkon ja/tai
junareittien kartat asemilla

Helppo ja nopea lipunostomahdollisuus
aseman lippuautomaateilla

Helppo ja nopea lipunostomahdollisuus
aseman lipputoimistoissa

=» =

Monipuolinen palvelutarjonta asemilla

Mahdollisuus puhelimessa tehtdvaan tiedusteluun
ja/tai lippujen varaamiseen

4 Keskiarvo(1-4)

m Kaukoliikenteen junalla, N=370 = Lahiliikenteen junalla, N=285 m Ei ole matkustanut junalla, N=198 m
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Yleisarvosana junamatkustamiselle
Kaikki vastaajat

Keskiarvo
Matkustanut kaukojunalla
2019, N=370 7,98 ‘
2017, N=362 8,14
Matkustanut lahijunalla
2019, N=285 7,95
2017, N=277 7,96
0 20 40 60 80 100 %
m10-9 n8 m7 m6-4 En osaa sanoa
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Kehittamisnelikentat
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Nelikentta-analyysi - tulkinta

Nelikenttakuviossa on esitetty aihealueittain tyytyvaisyyden taso ko. ominaisuuteen / tekijaan seka
painokertoimen nelié (%). Tyytyvaisyys on esitetty keskiarvona asteikolla 1-5, missd 1=heikoin
arvosana ja S5=paras arvosana. Painokerroin on laskettu aineistosta korrelaatioanalyysilla.
Painokerroin saa teoriassa arvon 0-1 ja se kuvastaa kuinka voimakas vaikutus ko. tekijalla on
asiakkaan kokonaistyytyvaisyyteen. Nelikentassa on esitetty painokertoimen neli¢, joka kuvastaa
selitysvoiman prosentuaalisesti (kuinka monta prosenttia ominaisuus selittaa
kokonaistyytyvaisyydestd)

Nelikentta on jaettu neljaan osaan:
- Oikealla ylhaalla on sellaiset tekijat/ominaisuudet, joihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja joilla
on suuri vaikutus kokonaistyytyvaisyyteen. Tahan osaan kuuluvat tekijat ovat vahvuuksia,
joissa on pyrittava sailyttamaan toiminnan hyva taso. (Merkitty sinisella ympyralla)

- Vasemmalla ylhaalla on sellaiset tekijat/ominaisuudet, joihin asiakkaat ovat eivat ole
tyytyvaisia ja joilla on suuri vaikutus kokonaistyytyvaisyyteen. Tahan osaan kuuluvat tekijat
ovat keskeisia kehittamiskohteita / toiminnan heikkouksia, joissa on valttamatonta
pyrkid parantamaan toiminnan tasoa. (Merkitty punaisella ympyralla)

- Oikealla alhaalla on sellaiset tekijat/ominaisuudet, joihin asiakkaat ovat tyytyvaisia, mutta
joilla ei ole suurta vaikutusta kokonaistyytyvaisyyteen. Tahan osaan kuuluvat tekijat ovat
mahdollisuuksia, joissa on pyrittava sailyttamaan toiminnan hyva taso.

- Vasemmalla alhaalla on sellaiset tekijat/ominaisuudet, joihin asiakkaat eivat ole tyytyvaisig,

mutta joilla ei ole suurta vaikutusta kokonaistyytyvaisyyteen. Tahan osaan kuuluvissa
tekijoissa voidaan pyrkia sailyttamaan toiminnan nykyinen taso.

Research & Consulting
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Saavutettavuus ja asiointi asemalla

Matkustanut kaukoliikenteen junalla, N=370

40
Tyytyvaisyys matala Tyytyvaisyys korkea
Korkea selitysaste Korkea selitysaste
=
2
Q o
© 30 £8
0 T m©
= ox
= % w
o 2¢
|
1]
c
©
]
s
S 20
‘S 2
S
=5 |
X Koko aineiston 3
keskiarvo
10 m7 B8 W4
s W5
H S |
Tyytyvaisyys matala Tyytyvaisyys korkea
Matala selitysaste Matala selitysaste
0
2
Tyytyvaisyys
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)]

Aseman saavutettavuus, kuinka helposti padset
asemalle

Aikataulujen soveltuvuus tarpeisiin
Matkustusinformaatio: kuulutukset asemilla,
laiturialueella ja junassa

N&ayttoétaulujen toimivuus, kuten sijainti ja
selkeys

Laiturialueen toimivuus ja turvallisuus

Esteettémyysasioiden huomioiminen asemalla
ja laiturialueella

Aseman sosiaalitilojen viihtyisyys
Aseman odotustilan viihtyisyys
Aseman lipunmyynti

Research & Consulting
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Saavutettavuus ja asiointi asemalla
Matkustanut lahiliikenteen junalla, N=285

40
Tyytyvéisyys matala = Tyytyvéisyys korkea 1 Aseman saavutettavuus, kuinka helposti pdaset
Korkea selitysaste % Korkea selitysaste asemalle
(7] . . -
£ S 2 Aikataulujen soveltuvuus tarpeisiin
3% 3 Matkustusinformaatio: kuulutukset asemilla,
o 2¢ laiturialueella ja junassa
ﬁ 30 4 Nayttétaulujen toimivuus, kuten sijainti ja
2 selkeys
o 5 Laiturialueen toimivuus ja turvallisuus
= 6 Esteettémyysasioiden huomioiminen asemalla
5 ja laiturialueella
g 7 Aseman sosiaalitilojen viihtyisyys
® 20 8 Aseman odotustilan viihtyisyys
© Koko aineiston ey | 9 Aseman lipunmyynti
o keskiarvo
= 5
X 6 n
mo mE 4
10 2
g8 m
71
Tyytyvaisyys matala Tyytyvaisyys korkea
Matala selitysaste H1 Matala selitysaste
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Tyytyvaisyys
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Junamatkustaminen
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Kooste nelikenttien tuloksista -
vahvuusalueet ja kehittamiskohteet

Keskeiset Kehittamiskohteet Keskeiset Vahvuusalueet

Kaukoliikenteen tasmallisyys / aikataulussa  Kaukoliikenteessa konduktéoérin ja muun
pysyminen junahenkilékunnan palvelu

Kaukoliikenteessa turvallisuus ja jarjestys
junassa

Kaukoliikenteessa siisteys junassa

Lahiliikenteessa turvallisuus ja jarjestys
junassa

Lahiliikenteessa matkustussujuvuus/junan
vaihtaminen
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