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Lentoliikenne Helsinki-Vantaan lentoasemalla kasvaa uusien reittien seké lentoyhtididen
myo6ta ja samalla matkustajamaarat kasvavat. Helsinki-Vantaan lentoasemalla on kayn-
nissa myos kehitysohjelma, jossa terminaaleja ja parkkialueita laajennetaan. Laajennus-
projekti valmistaa lentoasemaa palvelemaan jopa 30 miljoonaa matkustajaa tulevaisuu-
dessa. Suurkaupungeissa joukkoliikenne toimii lentoliikenteen kanssa yhtena verkostona,
mik& sujuvoittaa maan sisaistd matkustamista seké matkustajien saapumista ja poistu-
mista lentoasemalta.

Taman opinnaytetyon paatavoitteena on tulevaisuutta ajatellen selvittda asiakastyytyvai-
syytta taman hetkiseen lentoaseman joukkoliikenteeseen. Alatavoitteina tutkitaan matkus-
tustottumuksia eri kulkuvalineittain seka asiakastyytyvaisyytta ydaikaiseen joukkoliikentee-
seen. Joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyytta tutkitaan, jotta voidaan tarttua mahdollisiin
joukkoliikenteen palvelun laadun puutteisiin ja kehittdad palveluita toimivana kokonaisuu-
tena kasvavan lentoliikenteen kanssa.

Opinnaytety6 on tutkimustyyppinen. Se on rajattu kahteen eri kayttajaryhmaéan; lentoase-
malle tai lentoasemalta joukkoliikenteella kulkeviin matkustajiin seka lentoaseman tydnteki-
joihin. Nama ovat kaksi suurta lentoaseman joukkoliikennetta kayttavaa ryhmaa ja niiden
molempien nakokulmat ovat olennaisia asiakastyytyvaisyyden kannalta. Kyselytutkimuk-
sessa keskitytdan lentoasemalta kulkeviin HSL:n tarjoamiin joukkoliikenneyhteyksiin.

Opinnaytety6 on toteutettu lokakuun 2018 ja toukokuun 2019 valilla. Kyselyt tehtiin maalis-
kuun 2019 aikana. Lentoaseman matkustajien kyselyyn vastasi 457 henkilda ja tydntekijoi-
den kyselyyn 216. Tutkimuksen tuloksista selvisi, etta lentoaseman joukkoliikenteeseen
paivasaikaan oltiin tyytyvaisia, mutta ydaikaan tyytyvaisyys laski seka junien etté linja-auto-
jen osalta. Palvelun laadussa huomattiin eroja asiakkaiden odotusten ja kokemusten va-
lill&, vaikka matkustajilla ei yleensa ole suuria odotuksia joukkoliikenteen palvelulta. Tulok-
sista nousi esiin kolme kehityskohdetta; ymparivuorokautinen liikenne, aikataulujen tiheys
seka reittien matka-aika ja pituus.

Asiakastyytyvaisyytta parantamaan kehitettiin Keharadan ja linja-autojen pikavuorot. Ym-
parivuorokautinen liilkenne toteutettaisiin olemassa olevia aikatauluja taydentavilla pikavuo-
roilla Helsingin keskustasta lentoasemalle. Pikavuoroilla lyhennettaisiin reittien matka-ai-
kaa ja pituutta. Joukkoliikenteen vuorovaleja tulisi tihentaa lentoaseman lentoliikenteen ai-
kataulujen, ruuhkapiikkien ja tyontekijoiden tyévuorojen mukaan. Naiden muutoksien
my0Otd matkustajilla ja tydntekijoilla olisi mahdollisuus kayttaa joukkoliikennettd ympari vuo-
rokauden matkustaessaan lentoasemalle ja asiakastyytyvaisyys parantuisi.
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Liite 1. Kyselylomake lentoaseman matkustajille

Liite 2. Kyselylomake lentoaseman tyontekijéille



1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tarkoitus on kartoittaa Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliiken-
teen asiakastyytyvaisyytta. Opinnaytetyd on tutkimustyyppinen. Asiakastyytyvaisyytta tut-
kitaan lentoaseman matkustajien seké tyontekijoiden nékokulmasta, silla namé ovat kaksi
suurta lentoaseman joukkoliikenteen kayttajaryhmaa. Helsinki-Vantaan lentoasemalla ja
sen lahiymparistossa tydskentelee noin 20 000 ihmista. Taman lisaksi lentoaseman 1&-
hella sijaitsevassa Aviapoliksen ymparistossa tydskentelee noin 30 000 ihmisté (Aviapolis
2018). Lentoaseman lapi kulkee paivittain myods noin 50 000 matkustajaa (Finavia 2018a).
Moni tyontekijoista sek& matkustajista kayttaa tai on kayttanyt joukkoliikennetta saapues-
saan tai poistuessaan lentoasemalta, joten on olennaista tutkia tyytyvaisyytta kummankin

kayttajaryhman nakokulmasta.

Tutkimuksen paatavoitteena on tutkia kuinka tyytyvaisia lentoaseman matkustajat ja tyon-
tekijat ovat joukkoliikenteeseen. Alatavoitteena tutkitaan tyytyvaisyytta ydaikaan, jolloin
joukkoliikenneyhteydet ovat vahaisempia. Toisena alatavoitteena kartoitetaan lentoase-

man matkustajien ja tyontekijoiden matkustustottumuksia kulkuvalineittain.

Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen, silla Helsinki-Vantaan lentoasema ja sen matkusta-
jamaaréat kasvavat kovaa vauhtia. Useissa Euroopan kaupungeissa lento- ja junaliikenne
toimivat yhdistavana verkostona, joka helpottaa muun muassa maan sisaistéa matkustusta.
Tulevaisuutta ajatellen on tarkeaa selvittdd asiakastyytyvaisyytta taman hetkiseen joukko-
likenteeseen, jotta osataan tarttua mahdollisiin puute kohtiin ja kehittaa palveluita toimi-

vimmiksi.

Opinnaytetydn aihe pohjautuu sen tekijdiden omaan subjektiiviseen kokemukseen seka
lentoaseman kehitysohjelman my6ta tapahtuviin muutoksiin. Molemmat opinnaytetyon te-
kijat ovat vuorotydssa lentoasemalla Finavia Oyj:lla ja kulkevat lentoasemalle useita ker-
toja viikossa joukkoliikennetta kayttaen. Keharadan auettua vuonna 2015, joukkolilikenne
monipuolistui ja yhteydet paranivat huomattavasti. Helsinki-Vantaan lentoasemalla kayn-
nissa oleva, kattava kehitysohjelma yhdessa kasvavan lentoliikenteen ja matkustajamaa-
rien kanssa kuitenkin asettavat uusia haasteita lentoasemalle saapumiseen ja sielta pois-

tumiseen.

Opinnaytetydn tutkimuksen uskotaan olevan hyddyllinen seké joukkoliikennetta tarjoavalle
Helsingin seudun liikennekuntayhtymalle ettd lentoasemia yllapitavalle Finavialle. Molem-

mat yritykset ovat isoja likennepalveluiden tekijoitd Suomessa, jotka toimivat erittain olen-



kustajia ja eri yritysten tydntekijoita. HSL tarjoaa joukkoliikenteen Helsinki-Vantaan lento-
asemalle, jolloin suuri osa matkustajista ovat heidan asiakkaitaan. Finavian asiakkaita

ovat lentoaseman matkustajat ja eri yritykset lentoasemalla.

Opinnaytetyon tiimoilta on oltu yhteydessa seka HSL:n etta Finaviaan. Kumpikaan yritys
ei toimi kuitenkaan opinnaytetytn toimeksiantajana. Opinnaytetydn aloitusvaiheessa oltiin
puhelinyhteydessé HSL:n joukkoliikennesuunnittelijaan Olli Ahteen. Ahti vastasi muuta-
miin kysymyksiin ja osoitti kiinnostusta opinnaytetyon tutkimusta kohtaan. Han kertoi, etta
asiakaspalautteet ovat isossa roolissa HSL:n toiminnan kannalta ja ettei lentoaseman
joukkoliikenteen tyytyvaisyytta ole erikseen aiemmin tutkittu. Ahti ilmoitti olevansa kiinnos-
tunut tutustumaan opinnaytetydn sen valmistuttua ja uskoo tulosten olevan kiinnostavia
HSL:n kannalta. Finaviaan oltiin yhteydessa, jotta tyontekijoiden tydmatkatottumuksista
saataisiin mahdollista taustatietoa. Ty6hyvinvointipaallikké Nousiainen valitti séhkopostilla
tietoa ja muutamia vuosittaisia tilastoja koskien henkiloston tydmatkaliikkumista. (Ahti
20.9.2019; Nousiainen 8.1.2019.)

Opinnaytetydn ensimmainen osio, tietoperusta, koostuu kahdesta paéluvusta. Paalu-
vuissa kasitelladn opinnaytetydlle oleellisia termeja. Joukkoliikennetta ja sen olennaisia
piirteita erityisesti Helsingin seudulla avataan tarkemmin ensimmaisessa paaluvussa.
Joukkoliikennetté tarkastellaan erityisesti Helsinki-Vantaan lentoaseman ja sen kayttaja-
ryhmien, matkustajien ja tyontekijdiden kannalta. Joukkoliikenteen globaaleja trendeja esi-
telldén ja rinnastetaan aiheeseen liittyen. Toisessa paaluvussa keskitytdan asiakastyyty-
vaisyyteen asiakaslahttisen suunnittelun pohjalta. Asiakaskokemus ja palvelun laatu toi-

mivat kappaleen paatermeina.

Opinnaytetyon toinen osio on empiirinen 0sio, jonka alussa esitellaén tutkimuksen toteu-
tus ja valitut menetelmat. Tutkimus on toteutettu asiakastyytyvaisyyskyselylla, jonka levi-
tys tapahtui lentoaseman sisaisessa verkossa, internetisséa joukkoliikennefoorumilla seka
HSL:n ja opinnaytetyon tekijoiden sosiaalisen median kanavilla. Menetelmien valinnan jal-
keen esitellaan kyselyiden rakenne ja muodostuminen seka itse tulokset. Tuloksien paa-

piirteet esitetdan taulukoiden ja kuvioiden avulla.

Viimeinen osio koostuu pohdinnasta ja johtopaatoksista seka tyon luotettavuuden ja oman
tydskentelyn arvioinnista. Johtopaattsten kautta esitetaan kehitysideoita lentoaseman
joukkoliikenteeseen. Omaa tydskentelya arvioitaessa on pohdittu projektinhallintataitoja

seka opinnaytetydn kautta opittuja asioita.



2 Joukkoliikennejarjestelméan piirteet

Liikenne terminé tarkoittaa jokapaivaista henkildiden, tavaroiden ja tiedon siirtymista, kul-
kemista tai kuljettamista paikasta toiseen (Liikennevirasto 2018a, 14). Henkiloiden liikkku-
miseen vaikuttaa arjessa koulu - ja tydmatkat, kun taas vapaa-ajalla likkumiseen vaikutta-
vat harrastukset, kauppareissut, palvelut ja muuta likkumista vaativat aktiviteetit. Suoma-
laiset liikkuvat keskimaarin 41 kilometri& paivassa ja tahan lukuun on laskettu kaikki liikku-
minen, lomamatkojen tekemisesta arkiliikkumiseen. T&ta liikkumista kutsutaan ammattiter-
mein henkiloliikenteeksi. Henkildliikenne yleisesti tarkoittaa kavellen tai erilaisilla kulkuvali-
neilla liikkumista, kuten henkildautolla, pyoralla, linja-autolla, metrolla, raitiovaunulla, ju-
nalla, laivalla tai lentokoneella. Erindiset matkat voivat olla kaupunkien paikallislikennetta,
kaupunkien lahialueiden lahiliikennettd, kuntien valista seutuliikennetta tai kaukoliiken-

netta. (Liikennevirasto; Teknillistieteelliset akatemiat, 17-18.)

Kaupunkialueen liikenneverkoston toimiminen on olennainen osa jokapaivaista liikku-
mista. Se on valttamatonta palveluiden seka tuotteiden tuottamisen ja jakamisen kannalta.
Toimivan liikenneverkoston tavoitteena on yhdistaa tehokkaasti kaupungin tai maan tar-
keat keskukset toisiinsa. Liikenneverkostoon kuuluu tie-, rautatie-, vesilikenne- ja lentolii-
kenneverkot. Naiden verkkojen toimiminen yksildina seka verkostona on edellytys yhtenai-
selle ja toimivalle liikenneverkostolle. (UNECE - United Nations Economic Commission for

Europe; Ministry of Transport and Communications 2002, 9.)

Liikenteen sujuva toimiminen ja paastojen, onnettomuuksien seka melun minimointi ovat
kokonaisvaltaisen liikkennejarjestelman tavoite (Liikennevirasto 2018a, 19). Kun liikenne-
jarjestelma toimii, on sujuva ja monipuolinen liikkuminen ja seudun kilpailukyky turvattu.
Liikennejarjestelmaan kuuluu oikeastaan kaikki likenteeseen liittyva aina infrastruktuu-
rista, eri liikennevalineisiin, matkustaja - ja informaatiopalveluihin, sddnnoksiin seka orga-
nisaatioihin. Infrastruktuuri kasittda maankayton lisaksi tiet, vaylat, asemat ja terminaalit
eri liikenneverkon osa-alueissa. Jokaisen yksittaisen osa-alueen toimivuus on tarke&é ko-

konaisvaltaisen sujuvuuden mahdollistamiseksi. (HSL a; Trafi.)

Suomessa on monia eri organisaatioita, kuten Trafi, Finavia, HSL, Vaylavirasto ja VR,
jotka huolehtivat likennejarjestelméan eri osa-alueista. Trafi, liikenteen turvallisuusvirasto,
huolehtii likennejarjestelman turvallisuudesta, ymparistéystavallisyydesta ja niiden kehit-
tamisesta (Trafi). Finavia omistaa Suomen lentoasemaverkoston ja yllapitaa lentoliiken-
teen toimintaa (Finavia 2018a). HSL toimii Helsingin seudun joukkoliikenteen jarjestajana
(HSL b). VR puolestaan tarjoaa matkustamisen ja logistiikan palveluita juna- ja linja-auto-

likenteen muodossa (VR-Yhtyma Oy 2015a).



Vayla, entiselta nimeltdan Liikennevirasto, on Suomen valtion virasto, joka vastaa Suo-
men teista, rautateista seka vesivaylista. Heidan vastuualueisiinsa lukeutuu myaos liiken-
nejarjestelman kokonaisvaltainen kehittaminen. Kaytannossa heidan vastuullaan on koko
Suomen liikennejarjestelman infrastruktuuri. Turvallisuus ja tehokkuus liikenteen kannalta
ovat Vaylaviraston toiminta-ajatuksen perustana. Heidan tehtaviinsa kuuluu myds joukko-
likenteen toimintaedellytyksien kehittdminen. Suuret hankkeet ja kehittamisideat kulkevat
Vaylan kautta ja lapi mennessaan saavat usein avustuksia Vaylalta. (Liikennevirasto
2018b; Liikennevirasto 2018c.)

2.1 Helsingin seudun joukkoliikenne

Julkinen lilkkenne termind tarkoittaa kuljetuspalveluita, jotka ovat kaikkien inmisten kaytet-
tavissa. Joukkoliikenne on julkista liikennettd, jossa henkilot liikkuvat liikennevalineilla,
jotka on tarkoitettu suuren ihmisjoukon kuljetukseen samanaikaisesti. Joukkoliikenteessa
aikataulut, kuten myds reititykset ovat sidonnaisia. Joukkoliikennetté ovat metrot, linja-au-
tot, raitiovaunut, junat, lautat ja laivat seka lentokoneet. (Liikennevirasto 2018a; Teknillis-
tieteelliset akatemiat.)

Joukkoliikenne on liikennejarjestelman ansiosta osana kunnan teknista toimea. Liikenne-
jarjestelman tavoitteiden, liikenteen sujuvuuden seka melun ja paastdjen minimoinnin,
edesauttajana toimii joukkoliikenne. Joukkoliikenne vahentaa yksityisautoilua ja samalla
likenneruuhkia ja kasvihuonekaasujen syntymista. Toimiva ja yhtenéinen joukkoliikenne
sujuvoittaa paikasta toiseen matkustamista ja helpottaa paivittdista elaméaa. (Liikennevi-
rasto 2018a.)

Helsingin seudulla joukkoliikennetta tarjoaa padasiassa HSL eli Helsingin Seudun Lii-
kenne. HSL toimii kuntayhtyméana. Helsingin seutuun kuuluu 14 kuntaa ja ne ovat Hel-
sinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen, Kirkkonummi, Kerava, Sipoo, Tuusula, Vihti, Hyvinkaa,
Mantsala, Jarvenpaa, Pornainen ja Nurmijarvi. HSL:n jasenkuntiin lukeutuu kuitenkin vain
kahdeksan naista (Helsinki, Espoo, Vantaa, Kauniainen, Kerava, Kirkkonummi, Sipoo ja
Tuusula) seka Siuntio, joka ei kuulu kuitenkaan Helsingin seutuun. HSL toimii matkusta-
jien ja palveluntarjoajien vélissa hankkien linja-auto-, raitiovaunu-, metro-, lautta- ja lahiju-
naliikenteen palveluita eri palveluntarjoajien kuten Helsingin bussiliikenteen ja VR:n
kautta. Yhten&d HSL:n tarkeimmisté tehtavistd on suunnitella ja jarjestdd Helsingin seudun
joukkoliikennetta. Tat& varten he laativat likennejarjestelmasuunnitelman aika ajoin pi-
demman tahtdimen suunnittelutyylilla. Talla hetkellda kaytdssa on vuoden 2015 Helsingin

seudun liikennejarjestelmasuunnitelma. (HSL b.)



HSL on uudistanut strategiansa 2017 vuoden joulukuussa. Uudessa strategiassa on viisi
painopistettd; erinomainen asiakaskokemus, tehokas runkoverkko, ennakointi ja uudistu-
minen, aktiivinen yhteisty0 ja kestava talous. Palvelulupauksena on tarjota houkutteleva ja
tehokas joukkoliikenne seka kehittéda yhteistydssa toimivaa likkumisen kokonaisuutta. He
korostavat tehokkaan runkoverkon toimimista ja kestavaa kehitysta. Uuden strategian pai-

nopisteista erinomainen asiakaskokemus on HSL:n kaiken toiminnan keskidssa. (HSL c.)

HSL laatii vuosittain uuden liikenndintisuunnitelman. Sen tarkoituksena on, etta liityntalii-
kenne eli vaihtoyhteydet pysyvat monipuolisina ja niitd voidaan kehittada. Suunnitelma si-
saltdd muutoksia koskien koko HSL-alueen joukkoliikenteen aikatauluja, reitteja ja yleista
palvelutasoa. Suunnitelma laaditaan aina seuraavan vuoden kesa - ja talvikaudelle. Esi-
merkiksi vuoden 2019-2020 liikenndintisuunnitelmaan HSL kerasi asiakkaiden komment-
teja ja palautetta nettisivujen, palautejarjestelméan seka sosiaalisen median kautta. Asiak-
kailta saatujen kommenttien jalkeen HSL jarjesti likennoéintisuunnitelma-kokouksen, jossa
koko suunnitelma kaytiin lapi palautteisiin peilaten. Liikenndintisuunnitelma hyvaksyttiin
vuoden 2019 alussa ja muutokset tulevat voimaan kesaliikenteen alussa tai siirtyessa

syysliikenteeseen. (HSL d.)

On tarkeaa, etta joukkoliikenteen palveluita suunnitellaan ja kehitetdan asiakkaan tarpei-
den mukaan, silla asiakkaat ovat joukkoliikenteen palvelun kayttajia. Palveluita ei pida
tuottaa tuotantolahtdisesti priorisoimatta asiakkaiden mielipiteita ja tarpeita, silla silloin
tuotanto ei vastaa kysyntaa eika palvelu voi toimia tehokkaasti (Jeeproject 2018a.) Asia-

kaslahtoisestd suunnittelusta kerrotaan tarkemmin luvussa 3.

Helsingin seudun joukkoliikenteen perustan luovat raideliikenteen eli lahijunien ja metron
runkoyhteydet seké linja-autojen runkolinjat. Joukkoliikenne on kasvanut viime vuosien ai-
kana huomattavasti uusien kulkuyhteyksien myéta. Joukkoliikenteen kokonaismatkustaja-
maaréa on kasvanut vuodesta 2015 vuoden 2017 loppuun mennessa 18,1 miljoonalla mat-
kustajalla. Vuosien 2015-2017 aikana eri kulkuvalineiden matkustajamaaréat ovat muuttu-
neet (kuvio 1). Linja-autojen matkustajamaarat ovat laskeneet noin 1,9 miljoonalla, kun
taas metron matkustajaméaarat nousseet 4,6 miljoonalla, [&hijunien 8,3 miljoonalla ja raitio-
vaunujen 5 miljoonalla. Suurin nousu on nahtavissa lahijunien matkustajamaarissa ja kas-
vun taustalla on Keh&radan avautuminen. (HSL 2015a; HSL 2016; HSL 2017.)



2017 = 2016 m2015

Lautta
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o 60,2
Raitiovaunu 56,6
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64,8
Lahijuna 63,1
I 56,5
67,5
Metro 64,1
e 62,9
o 180,1
Linja-auto 181,3
I 182
374,7
Joukkoliikenne yhteensa 367,2

Kuvio 1. HSL:n joukkoliikenteen matkustajamaarat miljoonissa (HSL 2015a; HSL 2016;
HSL 2017)

2.1.1 HSL:n linja-autoliikenne

Linja-autoliikenne on HSL-alueen kaytetyin kulkuvalinemuoto. Joukkoliikenteen matkusta-
jista yli puolet kayttavat linja-autoa (kuvio 1). Vuonna 2017 linja-autojen maara oli 1457
kappaletta, arkipdivisin l&ht6ja oli 21 352 kappaletta ja linjojen maara oli 290 kappaletta
(HSL 2017.) HSL-alueen linja-autoliikennetta operoi useita eri liikennditsijoita. Suurimmat
likennoitsijat ovat Nobina, Pohjolan Liikenne, Helsingin bussiliikenne ja Transdev. Muita
pienempia liikennditsijoita ovat Savonlinja, Tammelundin Liikenne, Abergin Linja, Korsi-

saari, Taksikuljetus ja Reissu Ruoti (Kuukankorpi 2018.)

HSL:n linja-autoliikenne koostuu runkolinjoista seka liityntdliikenteesta. Linja-autojen run-
kolinjoja ovat linjat 560 (Rastila-Myyrmaki) ja 550 (Itdkeskus-Westendin asema). Runko-
linja 560 Rastilasta Myyrméakeen aloitti toimintansa vuoden 2015 elokuussa. Runkolinja
560 mahdollistaa monipuolisten ja entista laajempien matkaketjujen yhdistdmisen, silla se
yhdistaa Ita-Helsingin metroasemat (Rastila, Vuosaari, Mellunméki ja Kontula) runkolin-
jaan. Linja mahdollistaa Malmin ja Myyrméen aluekeskusten kautta vaihtoyhteyksilla kulun
esimerkiksi Helsinki-Vantaan lentoasemalle. (HSL 2016; HSL Helsingin seudun liikenne

a.)

Vuosien 2019 ja 2020 aikana otetaan kaytt6on myos uudet runkolinjat, 500 (Itakeskus-

Munkkivuori) ja 510 (Herttoniemi-Tapiola). Runkolinjoilla saavutetaan kaikki HSL-alueen



merkittdvimmat aluekeskukset. Aluekeskuksia ovat paadkaupunkiseudun suurimmat kau-
pallisten palveluiden keskukset. Helsingissa naihin lukeutuu Helsingin keskusta, Pasila,
Itakeskus ja Malmi, Espoossa Leppavaara, Tapiola, Matinkyld, Espoon keskus ja Espoon-
lahti seké Vantaalla Myyrmaki ja Tikkurila. Runkoverkoston tarkoitus on mahdollistaa

helppo ja sujuva tapa liikkua tiheilld vuorovéleilla. (HSL 2016; HSL e.)

Linja-autojen liityntaliikenne toimii avainasemassa, jotta paakaupunkiseudun etaisimmat-
kin alueet ovat saavutettavissa. Liityntaliikenne toimii syottoliikenteené runkolinjoille. Linjat
kerdavat laajalta alueelta matkustajia, jotka vaihtavat kulkuvélineesta toiseen liityntaase-
milla, toisien sanoen aluekeskusten terminaaleissa. Liityntdasemien ja liityntalinjojen
kautta mahdollistetaan monipuoliset ja koko paakaupunkiseudun kattavat joukkoliiken-
neyhteydet. (Nuuksion Siikajarven asukasyhdistys ry 2018.)

2.1.2 Rautatieliikenne

Suomessa rautatieliikenne on yhteiskunnalle ja elinkeinoelamaélle tarkeé liikennemuoto.
Rautatiet yhdistavat suurimmat asumis-, tydssakaynti- ja asiointialueet ja mahdollistavat
sujuvan ja ymparistoystavallisen liikkumisen jopa pitkilla valimatkoilla. Suomessa raiteiden
pituus vuonna 2016 oli yhteensa 5926 kilometria, josta yksiraiteisia rautateita oli 5280 kilo-
metrid. Kaksiraiteista tai moniraiteista osuutta on ainoastaan vilkkaimmilla rataosuuksilla
paaradan varrella. Paaradan muodostaa Helsinki-Hameenlinna-Tampere-Seinajoki-Kok-
kola-Oulu rataosuus. Paérata on merkittava, silld se yhdistaa toisiinsa monet Suomen
isoimmista kaupungeista. Helsinki-Tampere vali on koko paaradan vilkkain osuus. Suo-
mesta paasee raideliikennetta kayttaen matkustamaan myds Venajalle Moskovaan ja Pie-

tariin. (Liikennevirasto 2018d.)

VR-Yhtyma pyorittdd Suomessa rautateiden monopolia, eli yksinoikeutta operoida rauta-
tieliikenteen kaukoliikennettd. VR:n ja HSL:n valilla on sopimus lahijunaliikenteen operoin-
nista, jossa VR:n l&hijunaliikenteeseen kuuluu Tampereen ja Lahden suuntaan kulkevat
junat. (VR-Yhtyma Oy 2015b; HSL Helsingin seudun liikenne a.) VR:n yksinoikeuteen
operoida Suomen raideliikennettd on kuitenkin tulossa muutos. Liikenne- ja viestintaminis-
terid on paattanyt, etta henkildliikenteen raideliikenne avataan kilpailulle. Kilpailutus on
tarkoitus avata Etela-Suomen l&hijunaliikenteessé vuonna 2021 ja kaukoliikenteen kilpai-
lutuksen tavoitteena on kaynnistya viimeistdéan vuonna 2026. Henkil6liikenteen kilpailutta-
misella pyritaan palvelutason parantamiseen, raideliikenteen kysynnan nousuun verrat-
tuna linja-autoliikenteeseen ja henkil6autoliikenteeseen seké hintojen kilpailuttamiseen,
mika yleensa nakyy matkustajille edullisempina lippujen hintoina. (VR-Yhtyma Oy 2015c;

HSL Helsingin seudun liikenne a.)



Keharata oli Vantaan Kaupungin, lentoasemayhtié Finavia Oyj:n ja Vaylaviraston yhteis-
hanke. Kehdrata otettiin kayttéon kesédkuussa 2015 ja se yhdistaa Vantaankosken radan
ja paaradan. Radan hankkeen kustannusarvio oli 774 miljoonaa euroa. Kun Keharata
aloitti toimintansa, tehtiin HSL-alueen liikennejarjestelmaan muitakin isoja muutoksia.
Vantaan seudun linja-autojarjestelmaa muutettiin 10.8.2015 alkaen toimimaan verkosto-
maisesti. Tama tarkoittaa sita, ettd Keharata toimii runkoyhteytena tiheilla vuorovéleilla ja
linja-autot, joita uudistuksen jalkeen on vahaisempi maara, toimivat syottélinjoina Keha-
radan asemille. Ennen Vantaan alueella asukkaat kulkivat suorilla linja-autoillayhteyksilla
esimerkiksi Helsingin keskustaan, mutta uudistuksen jalkeen yhteydet Helsingin keskus-
taan muuttuivat suurimmaksi osaksi vaihdollisiksi. Vaikka suorat reitit ovat muuttuneet
vaihdollisiksi, ovat ne tiheiden vuorovalien my6téa sujuvampia ja nopeampia yhteyksia kuin
suorat linjat ennen uudistusta. Keharadan myota myds junaliikenteeseen tuli muutoksia.
M-junan operointi lopetettiin kokonaan ja kaikkien muiden lahijunien aikataulut muuttuivat,
junat H, R, Zja Y pois lukien. (HSL Helsingin seudun liikenne a.)

Keharata on kokonaispituudeltaan 18 kilometria pitka ja tasta osuudesta tunneliosuutta on
yhteensé kahdeksan kilometria (Mikael Heikinheimo 2015). Kehéarata mahdollistaa ja pa-
rantaa paakaupunkiseudun joukkoliikenteen palvelutasoa yhdistaen tydpaikka- ja asuin-
alueita suuriin aluekeskuksiin, kuten Pasilaan, Malmiin, Tikkurilaan ja Myyrmékeen, joiden
kautta yhteys jatkuu vield Helsinki-Vantaan lentoasemalle. Kehéarataa palvelee kaksi lahi-
junaa; I-juna ja P-juna, jotka kulkevat kehan ympari eri suuntiin mahdollistaen tehokkaan
ja sujuvan liikkumisen eri asemille. Keh&radan ansiosta koko maan yhteydet Suomen
paalentoasemalle, Helsinki-Vantaalle, parantuivat huomattavasti. Kehéarata kulkee Tikkuri-
lan sek& Pasilan asemien lapi, joista molemmista kaukojunat eri puolille Suomea kulkevat.
Lentoaseman matkustajien ei tarvitse kulkea Helsingin keskustaan asti vaihtaakseen kau-
kojunaan, joka helpottaa heidan likkumistaan huomattavasti. Keharadan suunnittelussa
painotettiin hyvaa palvelukokemusta luomalla toimivia vaihtoyhteyksia, kayttamalla uusim-
pia moderneja matalalattiaisia Flirt-junia ja arkkitehtuurisesti vaikuttavia juna-asemia. Ju-
naan nousun esteettdémyys on palvelukokemuksen kannalta myos erityisen tarkeda. On
paljon matkalaukkujen, lastenvaunujen, pyératuolien ja py6rien kanssa liikkujia, joiden
matkantekoa esteettomat kulkuvélineet helpottavat. (HSL 2018; HSL 2016; HSL Helsin-

gin seudun liikkenne a.)



2.2 Helsinki-Vantaan lentoasema

Helsinki-Vantaan lentoasema on Finavia Oyj:n omistuksessa toimiva Suomen lentoase-
maverkoston paalentoasema. Se on maantieteellisen sijaintinsa ansiosta tarkea yhteys-
piste Euroopan ja Aasian valiselle lentoliikenteelle. Helsinki-Vantaalta operoi yli 30 eri len-
toyhtiota yli 130 kohteeseen ympéri maailmaa. Lahtevia lentoja voi paivittain olla yli 300 ja
keskimaarin matkustajia Helsinki-Vantaan lapi kulkee noin 50 000 paivassa. Vuonna 2017
Helsinki-Vantaan lapi kulki 16,5 miljoonaa matkustajaa ja vuoden 2018 loppuun men-
nessa yli 20 miljoonaa matkustajaa. Matkustajamaarat kasvavat kovaa vauhtia ja vuoden

2018 matkustajamaara oli jo paljon odotettua korkeampi. (Finavia 2018a.)

Helsinki-Vantaan lentoasema on valmistunut vuonna 1952 Helsingin keséolympialaisia
varten. Silloin lentoasema tunnettiin nimella Seutula. Nykyisen nimensa, Helsinki-Vantaan
lentoasema, se sai vuonna 1977. Alkujaan lentoasema on koostunut yhdesta Kkiitotiesta,
asematasosta ja matkustajaparakista. Nykyaan Helsinki-Vantaalla on kolme Kiitotietd,
laaja asemataso huoltohalleineen seka kaksi terminaalia, jotka muodostavat yhden raken-
nuksen helpottaen jatkolennoille siirtymista. (Finavia 2018b.)

Lentoasema jatkaa kasvuaan edelleen ja nyt kdynnissa onkin uusi kehitysohjelma. Suuria
laajennuksia on tapahtunut erityisesti viime vuosien aikana, Finnairin Aasian liikenteen
kasvaessa. Finavian uusi kehitysohjelma kaynnistyi vuonna 2013. Vuoteen 2020 men-
nessa valmistuviin laajennuksiin ja parannuksiin on sijoitettu 900 miljoonaa euroa. (Fina-
via 2018c.)

Vuoden 2019 alussa aloitettiin raivaustyot terminaalialueen edustalla. Pysakaointihallit P1
ja P2 poistuivat kaytosta ja ne purettiin uuden lahtdselvitysalueen laajennustyon tielta. Ta-
man myota pysékointialueet lentoasemalla vahenee joksikin aikaa ja matka alueilta pitkit-
tyy. Ruuhkakausina (kesa ja yleiset loma-ajat) voi parkkialueet tayttya helposti, jolloin
kaikki halukkaat autoilijat eivat valttdmatta Finavian hallitsemiin pysakointialueisiin paase.
Pysakointihallien P1 ja P2 tilalle rakennetaan uusi, laajempi l&htdselvitysalue ja multimo-
daali matkakeskus. Keskuksen tarkoituksena on yhdistaa eri matkustusmuodot ja yhte-

naistaa liikenneverkostoa. (Finavia 2018d.)

Helsinki-Vantaan lentoasemalle paasee helposti saapumaan eri tavoin. Joukkoliikkenne
kulkee niin paakaupunkiseudun siséalta kuin muualta Suomestakin. Linja-autot pyséahtyvat
suoraan terminaalin edessa ja juna-aseman toinen sisddnkaynti sijaitsee terminaalien 1 ja

2 vélissa. Autolla saapuminen on yksi vaihtoehdoista. Terminaalin edustan remontin



vuoksi pysakointialueilta on hieman pidempi matka terminaaliin. LAhimmilta alueilta mat-
kaa on noin 300 metrid. Lentoasemalle paasee katevasti myods taksilla. Taksi jattaa mat-
kustajan terminaalin eteen ja poistuessa lentoasemalta katettu taksiasema l6ytyy termi-

naalin edustalta pohjakerroksesta. (Finavia 2019.)

2.2.1 Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenne

Hyvat kulkuyhteydet Helsinki-Vantaan lentoasemalle ovat edellytys matkustajien ja tyonte-
kijdiden sujuvan saapumisen ja poistumisen kannalta. Helsingin keskusta sijaitsee noin 25
kilometrin padssa lentoasemasta. Lentoasemalta on kaukoliikenteen linja-autoyhteyksia
Suomen eri kaupunkeihin seka Venajalle. HSL tarjoaa linja-autoyhteyksia lentoasemalta
eri puolille paakaupunkiseutua seka vuodesta 2015 alkaen lahijunaliikennettd Keharadan
muodossa. Kuvassa 1 on piirretty lentoaseman linja-autoyhteydet sekéa Keharadan reitti.
(Kuvat 1, 2 ja 3 on tehty Googlen karttapalvelulla.) Vuonna 2017 HSL teki tutkimuksen Ke-
haradan liikenteellisista vaikutuksista, jossa on kaytetty tilastoja ajalta ennen Keharadan
avautumista ja sen avautumisen jalkeen. Tutkimuksessa on hyédynnetty HSL:n ennakko-
arviointia Keharadan vaikutuksista matkustajaméaariin ja asiakastyytyvaisyyteen. Tutki-
muksessa selvisi, etta lentoasemalle matkustaneista osa oli siirtynyt linja-autojen ja tak-
sien kaytosta Keharadan kayttajiksi. Raportin mukaan noin 40% lentoasemalle matkan-
neista kaytti kulkuvalineena henkildautoa. Henkilbautojen, linja-autojen ja taksien pienen-
tynyt kayttd Keharadan avautumisen jalkeen, edesauttavat kasvihnuonekaasupaastojen
pienentymistd HSL:n 2030 tavoitteen mukaan (liséé luvussa 2.4.1.). Aiemmin luvussa 2.1
kerrottiin koko HSL alueen matkustajamaaristé eri kulkuvélineissa, jossa Keharata oli vai-
kuttanut junaliikenteen kasvuun ja samoin linja-autojen matkustajamaarét olivat pienenty-
neet vuosien 2014-2016 aikana. Tutkimuksen mukaan Keharata mahdollistaa laajempien
matkaketjujen teon ja nain sujuvoittaa joukkoliikennetta. (HSL Helsingin seudun liikenne

a.)

Helsinki-Vantaan lentoasemalta lahtevista linja-autoista suurin osa paéattaa reittinsa Hel-
singin keskustaan, poikkeuksena linja 561. Linjojen reitit (kuva 1) kulkevat isoimpien kau-
punginosien kautta tarjoten nain joukkoliikenneyhteyksia mahdollisimman suurelle osalle
vaestOsta ja matkustajista. Lentoaseman ja Helsingin keskustan valia kulkevat linjat 615
(Rautatientori-Kartanonkoski-Lentoasema), 415 (Elielinaukio-Ylasto-Lentoasema) ja 617
(Hakaniemi-Lentoasema). Linja 561 kulkee Lentoasemalta Malmin kautta Itdkeskukseen.
Lentoasemalta kulkee myos Pohjolan Liikenteen operoima yhteys, Finnair City Bus, Hel-
singin keskustaan. Finnair City Bussilla lentoasemalta keskustaan pdasee noin 30 minuu-

tissa ja yhteys kulkee kello 05.00-00.45 valilla. HSL:n matkaliput eivéat kelpaa Finnair City
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Bussiin, vaan liput on ostettava etukateen verkkokaupasta tai linja-autosta kuljettajalta.
(HSL f; Pohjolan Liikenne Ab 2019a; Pohjolan Liikenne Ab 2019b.)
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Kuva 1. Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenne paivasaikaan (HSL f; HSL g)

Helsinki-Vantaan lentoasema on auki ympéri vuorokauden ja lentoja lahtee tai saapuu la-
hes jokaiseen kellonaikaan. Lentojen ja matkustajien maaran kasvaessa myodhaiset ilta-
lennot ja aikaiset aamulennot lisaantyvat. Talla hetkella aamulla seka iltapaivalla on suu-
rimmat ruuhkahuiput. Aamulla noin kello 05.00-09.00 valilla lentoja lahtee runsaasti ja
matkustajia suositellaan saapumaan lentoasemalle kaksi tuntia ennen lennon lahtdaikaa.

lIltapaivalla ruuhka-aika sijoittuu noin kello 13.00-18.00 vdlille. (Finavia 2018e.)

Talla hetkella osa linja-autoista kulkee ympaéri vuorokauden tarjoten mahdollisuuden jouk-
koliikenteen kayttoon myos yoaikaan lennoille |ahteville tai saapuville matkustajille. Ydaika
(01.00-04.30) on maatritelty sen ajan mukaan, jolloin Keharata ei kulje ja linja-autoilla on
kaytossa yoaikataulut. Linja 415 kulkee noin kello 05.00-23.00 vélilla ja vastaava linja yo-
aikaan (415N) kulkee arkisin noin kello 01.00 asti ja viikonloppuisin kello 03.00 asti. Linja
561 kulkee kello 05.00-02.00 vélilla ja yoaikaan linjan korvaa linja-auto 562N. Linja 615
kulkee lapi yon vélid Rautatientori-Lentoasema. Linjalla 617 on reitti vain arkisin Haka-

niemesta lentoasemalle kello 04.00-15.00 vélilla ja lentoasemalta Hakaniemeen kello
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14.00-18.00 valilla. Linja-autojen reitit paivasaikaan nakyvat kuvassa 1 ja reitit yoaikaan

seka arkisin etta viikonloppuisin nakyvat kuvissa 2 ja 3. (HSL f; HSL g.)

Keharadan junat kulkevat arkisin noin 10-20 minuutin valein. Helsingistd, Pasilasta ja len-
toasemalta jompikumpi juna (I tai P) lahtee siis noin 5-15 minuutin valein. Junat kulkevat
noin kello 04.30-01. Viikonloppuisin vuorojen vali on harvempi ja ensimmainen juna Hel-
singista lahtee aamulla vasta kello 05. Junalla ei talla hetkella ole mahdollista saapua aa-
mun ensimmaisille lennoille tai lahted myohaisillan/yon lennolta. Tekniikka & Talous leh-
den artikkelin mukaan ymparivuorokautista liikennetté ei myoskaan ole tulossa ainakaan
l&hivuosina. Parannuksia olisi kuitenkin odotettavissa, silla junien aikataulujen pitenemi-
nen yon tunteihin on odotettavissa. Nain myds HSL on vuoden 2019-2020 liikenndinti-
suunnitelmassa suunnitellut. Vuoden 2019 syyskaudella ydllisten huoltotdiden puitteissa
Keharadan junien liilkennointia pidennettaisiin alkuydsta ja varhaisaamusta. (HSL d; HSL f;
Tekniikka & Talous.)
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Kuva 2. Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenne (linja-autot) ydaikaan (01.00-04.30)
arkisin (HSL f)
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Kuva 3. Helsinki-Vantaa lentoaseman joukkoliikenne (linja-autot) ydaikaan (01.00-04.30)

viikonloppuisin (HSL f)

Kuvia 1, 2 ja 3 vertailtaessa huomataan, etta ydaikaan joukkoliikenne ei saavuta lahes-
k&an yhta montaa aluetta kuin paivasaikaan. Keharadan asemia on yhteensa 24. Arkisin
(maanantai — perjantai) vain nelja Keharadan asemaa (Aviapolis, Tikkurila, Kapyla, Hel-
singin paarautatieasema) on saavutettavissa suoralla linja-autoyhteydella lentoasemalta
lahdettdessa. Viikonloppuina ybaikaan (perjantai — lauantai ja lauantai — sunnuntai) yhtey-
det ovat hieman paremmat, silla linja-auto 415N operoinnin my6ta seitseman asemaa
(Helsingin paarautatieasema, Kapyla, Tikkurila, Aviapolis, Martinlaakso, Louhela ja Myyr-
maki) ovat saavutettavissa suoralla linja-autoyhteydella lentoasemalta. Muille juna-ase-
mille on k&velymatkaa l[Ahimmalta linja-autopysékilta yhdestéa kuuteen kilometrid. Lahes
kaikki paaradan varrella sijaitsevat juna-asemat (Hiekkaharju, Tikkurila, Puistola, Tapa-
nila, Malmi, Pukinmé&ki, Oulunkyla, Kapyla, Pasila ja Helsingin paarautatieasema) ovat vii-
konloppuisin yfaikaan saavutettavissa vaihdollisella yhteydella Tikkurilan aseman kautta
joko N- tai T-junalla. N-juna kulkee vélia Kerava-Helsinki ja T-juna valia Riihiméaki-Helsinki.
Arkisin ybaikaan Tikkurilan juna-asemalle paasee lapiyon kulkevalla linja-autolla 562N,
mutta aamun ensimmainen T-juna, jolla paasee Helsingin keskustan suuntaan, lahtee Tik-
kurilasta kello 03.49. Alla on esitetty esimerkkeja, kuinka kolme paéakaupunkiseudun alue-

keskusta on saavutettavissa lentoasemalta ydaikaan. (HSL g; HSL 2019.)
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Esimerkki 1. Malmin asema

Paivasaikaan Malmin asemalle paasee P-junalla lentoasemalta 14 minuutissa. Ydaikaan
Malmin asema on ei ole saavutettavissa junalla eika suoralla linja-autoyhteydella. Linja-
auto 562N kiertdd Malmin asuinalueen kokonaan ja tdmén reitin lahin pysakki Malmilta
katsottuna on Louhikkotie, joka sijaitsee noin 5,4 kilometrin kdvelymatkan paassa. Malmin
asema on kuitenkin saavutettavissa linja-auton 562N ja T-junan yhdistelmalla viikonlop-
puisin ybaikaan. Matka-aika on silloin noin 50 minuuttia yhdella vaihdolla Tikkurilan juna-

aseman kautta.

Esimerkki 2. Pasilan asema.

Paivasaikaan Pasilan asemalle on erittéin hyvat yhteydet Helsinki-Vantaan lentoasemalta.
P-junalla matka kestaa 23 minuuttia ja I-junalla 28 minuuttia. Ydaikaan, kun Keharata ei
kulje, Pasilaan ei paase suoralla linja-autoyhteydelld. Ainut joukkoliikenteen vaihtoehto
lentoasemalta on linja-auto 615 ja 750 metrin k&velymatka Pydrailystadionin pysakilta.
Matka-aika silloin on 24 minuuttia linja-autolla ja sen liséksi noin 10 minuutin k&velymatka.

Esimerkki 3. Myyrmaen asema.

Paivasaikaan Myyrméaen asemalle paasee I-junalla lentoasemalta 16 minuutissa. Arkisin
yOaikaan Myyrmaen asema ei ole saavutettavissa junalla, suoralla linja-autoyhteydella
eika vaihdollisella yhteydella. Viikonloppuisin ydaikaan linja-auto 415N kuitenkin kulkee

Myyrmé&en aseman kautta. Matka-aika silloin linja-autolla on 28 minuuttia.

2.2.2 Helsinki-Vantaan tydntekijat

Helsinki-Vantaan lentoasema ja sen lahiymparistd toimii tydpaikkana noin 20 000 tydnteki-
jalle noin 1500 yrityksesséa. Lisaksi Aviapoliksen tyOpaikka- ja palvelukeskittyma tarjoaa
tydpaikkoja yli 30 000 tydntekijalle. Nama alueet yhdessd muodostavat yhden padkaupun-
kiseudun isoimmista keskittymisté. (Aviapolis 2018.)

Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenteen huonompi saavutettavuus ydaikaan vai-
kuttaa matkustajien lisaksi lentoaseman tyontekijoiden kulkutapoihin. Koska lentoasema
on auki ympéri vuorokauden, on sielld myos tyéntekijoita joka vuorokauden aikana. Mo-
nien yritysten tyontekijat tekevat vuorotyota ja tyévuorot alkavat ja paattyvat lahes jokai-
sena kellonaikana. Talla hetkelld tGihin saapuminen tai poistuminen ei ole joukkoliiken-

teelld aina mahdollista.
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HSL:n Keharadan liikenteelliset vaikutukset- raportin (2017) mukaan suuri osa Kehéradan
matkustajista liikkuu kodin ja tyopaikan valid. Tyontekijat saapuvat lentoasemalle joukkolii-
kenteen, auton tai taksin kyydissa. Kun joukkoliikenne ei ole kaytettavissa, yha useampi
kulkee yksityisesti autoillen tai taksilla. Lentoaseman yritykset tarjoavat taksipalvelua tyon-
tekijoilleen, kun joukkoliikenne ei ole kaytettavissa. Taksipalvelu on yleensa kimppakyyti
tyylisesti toteutettu. Osalla yrityksista palvelu on maksutonta ja toisilla on kaytdssa oma-

vastuu taksimatkasta. (HSL Helsingin seudun liikenne a; Nousiainen 8.1.2019.)

Yrityksille on tarjolla monenlaisia tapoja, joilla he voivat tehdé parannuksia tydmatkaliikku-
miseen ja samalla edistaa kestavampaa likkkumista tyontekijoiden keskuudessa. HSL tar-
joaa maksuttoman tyématkalaskurin HSL-alueella toimivien yritysten kayttoon, jotka haluat
kehittaa henkiloston tyématkaliikkumista. Tyématkalaskurilla tydnantaja pystyy seuraa-
maan, kartoittamaan ja kehittama&an henkiloston liikkumista. Taman pohjalta yrityksilla on
mahdollisuus antaa HSL:lle toiveita liittyen aikatauluihin, reitteihin ja pysékkeihin. (HSL i.)

HSL voi mydntaa Tyopaikka, joka liikuttaa -sertifikaatin yritykselle, joka on osoittanut teh-
neensa kartoitusta henkildston liikkkumisesta joko tyématkalaskurin avulla tai toisin keinoin.
Jotta yritykselle voidaan myontaa sertifikaatti, on silla myds oltava asiakassuhde HSL:n
kanssa. Yrityksella on velvollisuus kehittaa likkumissuunnitelmaa 1-3 vuoden kuluessa
edellisesta kehityskerrasta. Henkildston kestavan likkumisen kehittamisesta ja siihen si-
toutumisesta on paljon hyotya yritykselle. Ymparistoystavallisten tekojen ja toimintamallien
myo6ta yrityksen imago paranee ja yritys herattaa enemman mielenkiintoa tydntekijoiden ja
asiakkaiden ndkokulmasta. Kestavalla liikkumisella pysakaintiin ja yksityisautoiluun liittyvia
kuluja pystytddn pienentamaan ja silla vaikutetaan myds positiivisesti tydntekijéiden tyohy-
vinvointiin ja edistetaan terveytta. (HSL i.)

Finavia on yksi yrityksista, joille on myonnetty TyOpaikka, joka liikuttaa -sertifikaatti. Fina-
via tekee tietyin valiajoin tydmatkakyselyn tyontekijoilleen. Kyselyssa selvitetddn muun
muassa tyontekijoiden tyomatkan pituutta, kulkutapoja ja tyytyvaisyytta tydmatkan olosuh-
teisiin. Vuonna 2016 kyselyyn vastasi 124 ty6ntekijaa. Vastaajista 45 % kulkee tyomat-
kansa enimmakseen omalla autolla. Joukkoliikennettd kaytti tydmatkoillaan puolestaan 34
%. Kolmanneksi suurin kulkumuoto (12 % vastaajista) oli pydraily. Joukkoliikennetta kayt-
tavat tyontekijat olivat eniten tyytymattomié joukkoliikenteen olosuhteissa linjoihin ja reit-
teihin, aikatauluihin ja tasmallisyyteen sekd matkalippujen hintoihin. (Nousiainen
8.1.2019.)
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2.3 Globaalit liikkumisen trendit

Globalisaatio eli maapalloistuminen tarkoittaa maailmanlaajuista ihmisten, yritysten, eri
maiden ja minkéa tahansa tahon verkottumista keskendan riippumatta sijainnista maapal-
lolla. Globalisaation syntyyn on vaikuttanut suurimmissa osin teknologian kehitys, joka
edesauttaa tiedon, tavaroiden ja ihmisten likkumisen nopeammin ja tehokkaammin ym-
pari maailman. Teknologian kehittyessd maailma tuntuu kasinkosketeltavan pienelta, silla
informaation siirto maailman toiselle puolelle tapahtuu sahkoisesti sekunneissa ja matkus-
taminen mannerten valilla on nopeutunut viikoista tunteihin. Globalisaation vaikutus on en-
sisijaisesti maailman taloudessa, eli kansainvalisissa markkinoissa valtioiden valilla, mutta
globalisaatiolla on vaikutuksia myds suuresti matkailuun, ymparistdon ja likenteeseen ym-

pari maailman. (Peda.net.)

Matkailun suosio on kasvanut ympéari maailmaa, silla ihmiset ovat nykypaivana digitalisaa-
tion myo6té tietoisempia matkakohteista ja eri kulttuureista. Koko maailma on matkailijoi-
den saavutettavissa ja tAman myotd myods monissa kehitysmaissa olot ovat parantuneet
kasvaneen matkailun kautta. Kasvava matkailu tuo mukanaan myds merkittéavid ymparis-
téongelmia koko maapallolle kuten myés tuotteiden ja tavaroiden tuotanto ja kulutus. Ne
ovat kasvaneet huimissa méaarin ja niiden kasvava kysynté johtaa suurempaan tarpee-
seen kuljettaa tuotteita ja tavaroita paikasta toiseen. Globalisaation my6ta koko maailman
markkinat eli kaupankaynti valtioiden valilla helpottuu ja nopeutuu kehittyvien liikenne-
vaylien ansiosta. Lisdantynyt tarve tuotannolle, kulutukselle ja kuljetukselle kuitenkin kuor-
mittavat maapallon ymparistoa ja aiheuttavat kasvihuonekaasupaastdja. (The Asian Ent-

repreneur 2016; Environment 2018; Peda.net.)

Globalisaation syntymisen rinnalla on maailmalla tullut esiin erilaisia globaaleja megatren-
deja. Nykyisia trendeja ovat muun muassa kaupungistuminen, ihmisten ymparistéarvot,
jakamistalous, teknologian kehittyminen, digitalisoituminen seké ihmisten vahentyva tarve

omistaa oma auto. (Jeeproject 2018b.)

2.3.1 Kaupungistumisen ympaéaristévaikutukset

Kaupungistuminen on yksi maailmanlaajuisista trendeista, joka muuttaa maailmaa ja ih-
misten tapaa elaé ja liikkua (Ymparistoministerio 2017). Noin puolet maailman véestosta
asuu kaupunkialueella ja luvun ennustetaan jatkavan kasvuaan. Kaupungistuminen on
kaupunkialueen kehittymista ja sen vakiluvun kasvua koko maan vaestoon nahden. Se
yhdistetdan usein myds modernisaatioon, silla kaupungistumisen myota julkiset palvelut ja

elintaso paranevat. Kaupungin vaestdn kasvaessa uusia palveluita ja tydpaikkoja syntyy
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seka nykyiset palvelut kehittyvéat. (National Geographic 2018; Conserve Energy Future
2018.)

Paakaupunkiseudulla seké Helsingin seudulla kaupungistuminen on viime vuosien aikana
lisannyt palveluita, tyopaikkoja ja liikennetta. Helsingin seudun vaestén suuruus vuonna
2018 oli 1,48 miljoonaa ja sen on arvioitu kasvavan vuosi vuodelta. Vuoteen 2030 men-
nessa Helsingin seudulla on arvioitu olevan 1,6-1,7 miljoonaa asukasta ja vuoteen 2050
mennessa noin 2 miljoonaa. Kasvava vakiluku tuo mukanaan uusia tytpaikkoja ja niita on
arvioitu olevan 1,05 miljoonaa vuonna 2050. Vékiluvun kasvaessa myds asuntojen tuo-
tanto kasvaa vuosittain noin 16 000 uudella asunnolla. Helsingin seudun véaeston kasvu,
uusien tydpaikkojen syntyminen ja uusien asuntojen rakentaminen tiheyttavat kaupunkira-
kennetta, jolloin palveluiden ja tyd - ja koulupaikkojen saavutettavuus helpottuu. Kaupun-
gin tiheydella on positiivinen vaikutus liikkumiseen, silla lyhyemmat vélimatkat ja tehok-
kaasti toteutetut reitit helpottavat paikasta toiseen liikkumista. (HSL Helsingin seudun lii-
kenne b, 9.)

Kaupungistumisen myoéta seuraa usein kuitenkin haittoja ymparistélle. lImastonmuutos on
maailmanlaajuinen ongelma, jota pyritaan hidastamaan eri toimenpiteiden myota. Euroo-
passa vuonna 2015 tehtiinkin globaali Pariisin iimastosopimus. Sen tavoitteena on pitaa
maapallon keskimaarainen lampeneminen suhteellisen alhaisena. (Eurooppa-neuvosto.)
Ymparistoystavallisyys ja ekologisuus ovat isot globaalit trendit, jotka vaikuttavat erityisesti

myds liikenteeseen.

HSL on tehnyt oman suunnitelman vahentamaan hiilidioksidipaastéja Helsingin seudulla.
Tarkoituksena olisi, etta Helsingin seutu on hiilineutraali vuoteen 2050 mennesséa. Suunni-
telmassa on asetettu toimenpiteita, joiden tavoitteena on vuosi 2030. Vuoteen 2030 men-
nessa tavoitteena on puolittaa kasvihuonekaasupéaéstot vuoden 2005 tasosta. Tarkein toi-
menpide paastodjen vahentdmisen kannalta on sédhkdautojen ja vahapaastoisten autojen
kayton yleistyminen. Toisena suurena tekijana on tiemaksut. Mahdollisten tiemaksujen
kayttoonotto edistaisi hiilineutraalisuutta Helsingin seudun alueella suuresti. Tiemaksut
mahdollisesti vahentéisivat yksityisautoilua ja ruuhkautumista, joka puolestaan vahentaisi
paastdja. HSL:n Helsingin seudun maankayttd, asuminen ja liikenne 2019 -raportin mu-
kaan tuotot tiemaksuista kaytettaisiin joukkoliikenteen ehostamiseen ja esimerkiksi lippu-
jen hintojen alentamiseen. Matkalippujen hintojen alentaminen itsessdan kannustaisi ihmi-
sid kulkemaan enemman joukkoliikennetta kayttden, joka on ympariston kannalta ystaval-

lisempi vaihtoehto kuin yksityisautoilu. (HSL Helsingin seudun liikenne b, 47-49.)
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Myds Finavialla on lentoasemaverkostolleen suunnitelma ymparistén kannalta. Finavian
tavoitteena on, ettd kaikki heidan lentoasemansa ovat hiilineutraaleja vuoteen 2020 men-
nessa. Helsinki-Vantaan lentoasema saavutti taméan statuksen vuonna 2017. Helsinki-
Vantaalla on muun muassa oma aurinkovoimala, josta saadaan energiaa terminaaliin.
Lentoaseman ajoneuvoissa, kuten terminaalin ja lentokoneen valia kulkevissa matkustaja-

linja-autoissa kaytetdaan polttoaineena biohajoavaa dieselia. (Finavia 2018f.)

2.3.2 Uudet liikkkumisen muodot

Globaaleista trendeista 16ytyy myos joukkoliikennetté taydentavia liikkumismuotoja, kuten
jaettua liikkumista. Jaettu liikkuminen tarkoittaa liikennevalineiden, kuten kaupunkipydrien
tai ajoneuvojen yhteiskayttod, jotka palveluntarjoaja on asettanut kaytettaviksi (Liikennevi-
rasto 2018a, 11-12). Ajoneuvojen yhteiskayttéon on saatavilla kimppakyyteja ja yhteis-
kayttbautoja. Jakamistaloudessa paapiirteena on palvelun tai tuotteen lainaus tai vuok-
raus yhteiskayttotyylilla omistamisen sijaan. Jakamistalous sopii erinomaisesti sellaisille
henkiltille, ketk& eivat halua tai pysty omistamaan omaa autoa tai niille, jotka eivat omista
ajokorttia lainkaan (Sitra). Kimppakyydeilla ja yhteiskayttdautoilla kasvihuonekaasupaastot
pienenevat ja myos taloudellisesti voidaan sééstaa polttoainekustannuksissa (limasto-
opas.fi). Jaettu liikkuminen, tai myds toisin sanoin jaettu talous, on yksi tAmanhetkisista
globaaleista liikkumiseen liittyvista trendeista.

BlaBlaCar on yksi taman hetken kimppakyytipalveluista, joka toimii netti - ja mobiilisovel-
luksella, jossa yksityisautoilijat ilmoittavat ajoreittinsa ja autossa olevien vapaiden paikko-
jen maaran etukateen. limoitukset ovat nakyvissa kaikille sovelluksen kayttajille ja ndin
autottomat matkustajat voivat etsid kimppakyytia erilaisille reiteille. Kimppakyydeista on
rahallisesti hyotya kaikille osapuolille. Suomessa BlaBlaCar ei ole ainakaan vield kaytetta-
vissa, mutta samantapaista palvelua voi etsia internetista ja sielta 16ytyy muutamia sivus-
toja, joissa voi tarjota ja etsia kimppakyyteja. Esimerkkisivustoja on kyyti.net, kimppa-
kyyti.fi, greenriders.in ja Facebookista l6ytyvat kimppakyytiyhteisot. (BlaBlaCar 2018; Kyy-
dit.net 2018; Kimppakyyti.fi; Greenriders 2018.)

Toinen ajoneuvojen yhteiskaytén tapa on vuokrattavat yhteiskayttbautot. Autot omistaa
yleensa yritys, joka toimii yhteisk&yttdautoilun operaattorina ja vuokraa autoja asiakkail-
leen. Toinen yhteiskayttbautojen omistustapa voi olla erilaiset yhteisot ja yritykset, joiden

jasenten tai tyontekijoiden kaytettavissa autot ovat. (24 Rent; DriveNow 2018a.)

DriveNow on eurooppalainen yhteiskayttdautopalvelu, joka on perustettu vuonna 2011.

Suomessa palvelu on kaytettavissa Helsingissa. Yhteiskayttbautoilu eroaa perinteisesta
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autonvuokrauksesta siten, etté autojen vuokraus on lyhytaikaista, esimerkiksi 30 minuu-
tista kuuteen tuntiin. Autonvuokraaja noutaa ja palauttaa auton samalle toiminta-alueella
ohjeita noudattaen. DriveNow:n toiminta-alueena toimii Helsingissa keskusta-alue, mutta
operaattorilla on myds virtuaalisia parkkitaloja keskustan ulkopuolella. Virtuaaliset parkki-
talot ovat yhteistydn tai sopimuksen kautta kayttdon saatuja pyséakdintipaikkoja esimer-
kiksi Helsinki-Vantaan lentoasemalla tai kauppakeskuksissa (DriveNow 2018b). DriveNow
palvelun operaattorina on vastuussa autojen vakuutuksista, veroista, huolloista ja myods
siivoukset hoidetaan operaattorin toimesta (DriveNow 2018c). Yhteiskayttdautoilun hinta
perustuu joko minuutti tai tunti hinnoitteluun ja hinnat sisaltavat bensiinin, vakuutuksen ja

pyséakdinnin toiminta-alueella (DriveNow 2018d).

Kaupunkipydrajarjestelma liittyy jaetun liikkumisen palveluihin. Kaupunkipyorégjarjestelmia
on kaytdssa ympari maailmaa ja niin Suomessakin. Jarjestelma palvelee asukkaita, mat-
kailijoita, palvelualueella tydssakayvia ja asioivia henkiloita. Kaupunkipyorien tarkoituk-
sena ei ole korvata muita alueella kaytettavissa olevia likennemuotoja, vaan tadydentaa
niitd (Lilkkennevirasto 2017, 13). Liikennemuotojen tdydentaminen tarkoittaa esimerkiksi
kaupunkipyorien ja joukkoliikenteen yhdistamista matkaketjuksi. Kaupunkipyorien ansiosta
joukkoliikenteen saavutettavuus helpottuu ja vastaavasti joukkoliikenteen saavutettava
alue laajenee, kun kaupunkipyorat ovat kaytdssa. Paakaupunkiseudulla esimerkiksi niilla
alueilla, jotka kaupunkipydrajarjestelma saavuttaa, pystyy pyorailija kulkemaan rautatie-
asemalle nopeammin tai yhtd nopeasti kuin samaa kulkureittia kulkeva joukkoliikenne-
muoto, esimerkiksi linja-auto (Helsingin yliopisto 2018). Suomessa kaupunkipydrét otettiin
kayttoon Helsingissa ensimmaiset kerran toukokuussa vuonna 2016 (Vaarala, R. &
Oversti, K. 2017, 14-15).

2.3.3 Digitalisaatio

Teknologian kehitys on tehnyt likenteesta entista tehokkaampaa ja turvallisempaa. Nyky-
paivana teknologia ja digitalisaatio liikenteessa edesauttavat kulkuvalineiden ja ohjausjar-
jestelmien valisen tiedon jaon, jotta esimerkiksi joukkoliikenteesta saadaan reaaliaikaista
tietoa. Reaaliaikainen tieto tarkoittaa erilaisten kulkuvalineiden, kuten linja-auton, junan,
metron tai taksin sijainnin seuraamista, kaupunkipydraasemien sijainnin ja pyoréatilanteen
informaatiota (HSL Kaupunkipyorat) seka liikenteen yleisen tilanteen tai poikkeustilantei-
den seuraamista digitaalisten palveluiden valityksella. Digitalisaatio mahdollistaa liikkumi-
sen seka reittien suunnittelun ja lippujen oston, jotka helpottavat ja nopeuttavat ihmisten
likkumista julkisilla kulkuvalineilla. (Aho ja ym., 8; Tourula, Hayrinen, Pilli-Sihvola & Mynt-
tinen 2018, 26-27.)
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Paakaupunkiseudulla joukkoliikenteen kayttgjille on tarjolla HSL-sovellus, joka mahdollis-
taa muun muassa lippujen oston ja reitin suunnittelun (HSL 2018f). Taman liséksi uutena
palvelukokonaisuutena on olemassa liikkuminen palveluna- konsepti MaaS (Mobility as a
Service) ja digitaalinen mobiilissa toimiva likkumissovellus Whim, jossa palvelun kaytta-
jille tarjotaan joustavaa liikkkumista yhdistellen eri kulkumuotoja oman auton omistamisen
sijaan. Eri kulkumuotoja yhdistellen koko matkaketju, eli ovelta ovelle liikkuminen, on mah-
dollista yhden mobiilisovelluksen kautta katevasti vain yhdella lipulla tai kuukausimaksulla.
(Helsingin kaupunki 2018, 48). MaaS konsepti on perustettu Suomessa ja palvelun mobii-
lisovellus Whim otettiin kayttéon Helsingissa vuoden 2016 loppupuolella (MaaS Global
2018a). Vuoden 2018 loppuun mennessa sovellukseen oli rekisterditynyt jo 70 000 kaytta-
jaa (Whim-tiimi 27.11.2018).

Kaikkien edellda mainittujen globaalien trendien myota uusien liikkumispalvelujen kehitta-
minen on erittdin tarke&a tulevaisuuden kannalta, jotta kasvavissa kaupungeissa on teho-
kas ja vaivaton julkinen liikenne ja etté palvelut vastaavat ihmisten muuttuviin liikkumistar-
peisiin (Jeeproject 2018c). MaaS Global - likkuminen palveluna konsepti kiteyttaa sisal-
leen kaikki globaalit megatrendit: kaupungistumisen, ymparistdarvot, liikkumisen uudet
palvelut ja digitalisaation kaikki yhdessa palvelussa (MaaS Global 2018b).
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3 Asiakaslahtdinen suunnittelu

Asiakaslahtoisyyden tarkeys palveluiden suunnittelussa ja tuottamisessa on yleistynyt yri-
tysmaailmassa viime vuosikymmenten aikana. Asiakaslahtoisyys alkaa jo yrityksen lii-
keideasta, jossa lahtokohtana on, etta asiakas tulee ensimmaisena kaikissa yrityksen toi-
menpiteissa ja ratkaisuissa. Asiakaslahtdinen yritys tuntee asiakkaansa, kuuntelee, ym-
martaa ja osaa vastata heidan tarpeisiinsa vaadittavalla tavalla. Yha useampi yritys, eten-
kin asiakaspalvelualalla, tavoittelee asiakaslahtoisyyttd ja on ottanut sen strategisissa
paatoksissaan huomioon. Asiakkaiden tarpeita kartoitetaan tilastojen, palautteen ja kyse-
lyiden avulla. (Hamalainen & Patjas 2018, 17-23; Mattila & Ollikainen 2008.)

Asiakaslahtdisen yrityksen on rajattava tarkasti, ketéa heidan asiakkaansa ovat. Asiakkaat
segmentoidaan eli valitaan kohderyhma tai kohderyhmat. Esimerkiksi useimpien kaupun-
kien joukkoliikenteen tunnetuimpia kayttajaryhmia ovat tydmatkalaiset, opiskelijat, eléke-
laiset ja matkailijat. Palveluntarjoajalle, jolla on monia eri kohderyhmia, asiakaslahtdisyy-
den priorisointi voi tuottaa hankaluuksia, silla jokaisella kohderyhmaélla on omat tarpeet ja
vaatimukset. Kohderyhmien vdlille on l18ydettava toimiva kokonaisuus niin, etta kaikki asi-
akkaat olisivat tyytyvaisid saamaansa palveluun. Toimivan kokonaisuuden kannattaa
my0s olla niin asiakasta kuin yritysté suosiva. Esimerkiksi joukkoliikenteen palveluntarjo-
ajalle olisi erittain mielekasta, jos asiakasvirta olisi tasainen lapi paivan. Asiakasvirran ta-
saamiseksi esimerkiksi jossain kaupungeissa ja maissa elakelaiset tai likuntarajoitteiset
saavat kulkea maksutta ruuhka-aikojen ulkopuolella. Vastaavasti Suomessa lastenvaunu-
jen kanssa matkustava saa matkustaa maksutta ympari vuorokauden. Edella mainituissa
esimerkeissa asiakaslahtdisyys nakyy siind, ettd asiakasta kannustetaan joukkoliikenteen
kayttoon, kun erikoistarpeet on huomioitu ja ongelmaan on kehitetty ratkaisu. (Jeeproject
2018a.)

Asiakaslahtdinen suunnittelu on myos sita, etta asiakas otetaan mukaan tuote- ja palvelu-
kehityksessa. Varsinkin asiakkaat, jotka kayttavat samaa palvelua tai tuotetta useasti
osaavat antaa kokemuksen pohjalta neuvoja ja ideoita siitd, miten tuotetta tai palvelua
voisi parantaa. Esimerkiksi joukkoliikenteessa asiakaslahtdinen suunnittelu tarkoittaa sita,
etta asiakkaiden mielipiteet ja ideat otetaan huomioon jo esimerkiksi joukkoliikenteen aika-
taulujen tai reittien suunnitteluvaiheessa. Matkustajat osallistuvat suunnitteluun esimer-
kiksi kommentoimalla jo tehtya suunnitelmapohjaa. Kommenttien ja ideoiden avulla suun-
nitelmaa voidaan muokata asiakasystavallisemmaksi. (Hamalainen & Patjas 2018, 146;
Liikennevirasto 2014, 55-56.)
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Joukkoliikenteen palveluntarjoajana myds HSL:n arvoihin siséltyy asiakaslahtoisyys. He
pyrkivat suunnittelemaan palvelunsa niin, ettéd ne vastaavat asiakkaiden tarpeita. Heidan
tavoitteenaan on olla Euroopan toimivin joukkoliikennejarjestelma, jolla on tyytyvaisimmat
asiakkaat. HSL julkaisee usein joukkoliikenteen suunnitelmaluonnokset yleison nahtaviksi
ja kerda kommentteja suunnitelmiin matkustajilta. HSL:n asiakasarvokartan (2015) mu-
kaan heidan asiakkaidensa odotukset yrityksen palvelutasoon ovat melko alhaiset. Odo-
tusten ollessa alhaiset on asiakas helpompi yllattaa. Pienilla tavoilla saadaan asiakkaat
tuntemaan olonsa tarkeiksi ja mahdollisesti yllattaa heidat ylittamalla odotukset. Joukkolii-
kenteessa asiakkaat ovat eniten tyytyvaisia tervehtivaan kuljettajaan, siisteihin kulkuneu-
voihin, tiheisiin vuorovaleihin, mobiilipalvelujen monipuolisuuteen seka reaaliaikaiseen kul-
kuvalineen seurantaan. (HSL h; HSL 2015b.)

3.1 Asiakaskokemus

Asiakaslahtdisessa liikeideassa on erittain tarke&a yrityksen menestymisen kannalta, etta
asiakkaat ovat tyytyvaisia saamaansa palveluun, silla ilman tyytyvaisia asiakkaita mik&an
yritys ei voi menestya tai parjata kilpaileville yrityksille. Palvelualalla asiakastyytyvaisyy-
den luo positiivinen asiakaskokemus. (Fischer & Vainio, 2014, 9-10; Hamalainen & Patjas
2018, 122.)

Asiakaskokemus taas syntyy monen asian summasta, jotka riippuvat ihmisten, eli asiak-
kaiden, mielikuvista ja tuntemuksista. Asiakaskokemus syntyy, kun asiakas on tekemi-
sissa liiketoiminnan kanssa eri kohtaamistilanteissa, joihin vaikuttaa niin asiakaspalvelija
kuin palveluymparist6. Palveluymparistdssa asiakaskokemukseen vaikuttaa esimerkiksi
valaistus, sisustus, opasteet, aanet ja ylipaatansa toimintaympariston toiminnallisuus. Pal-
veluymparisto voi olla joko fyysinen tila tai nykypaivana erittain yleinen digitaalinen ympa-
ristd. Digitaalisessa palveluymparistdssa asiakaskokemukseen vaikuttavat muun muassa
verkkosivujen visuaalinen ja selke& muotoilu, mobiilisovelluksen helppokayttdisyys ja se,
I6ytyykd kaikki tarvittava tieto digitaalisesta ymparistosta. Asiakaspalvelijan kanssa koh-
taamistilanne voi tapahtua kasvotusten, kirjeen vélityksella tai kohtaaminen voi olla myds
viestintatilanne erilaisten digitaalisten kanavien kautta. Asiakaskokemuksen muodostumi-
nen syntyy siis monen eri vaiheen kautta. Naita vaiheita kutsutaan palvelupolun eri vai-
heiksi. Palvelupolku tarkoittaa asiakkaan toimintaan ennen palvelua, palvelun tuottamisen
aikana ja palvelun jalkeen. Jokaisen palvelupolun vaiheen aikana asiakkaalle kertyy tun-
teita ja ajatuksia, joiden jalkeen lopullisen asiakaskokemus muodostuu. (Hamalainen &
Patjas 2018, 122-126.)
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Palvelupolun aikana tapahtuvia osto- ja palvelutapahtumia tulee seurata ja tutkia, jotta
niité voidaan kehittdd paremmin asiakasta palvelevaksi. Liike-elaméasséa asiakaskokemuk-
sen johtaminen on tunnettu ja tarkea aihe. Asiakaskokemuksesta vastaavien tydnkuvaan
voi liittya muun muassa markkinointia asiakasryhmakohtaisesti, asiakastietojen keruuta ja
tietojen hyddyntamista markkinoinnissa, asiakassuhteiden yllapitoa, erilaisten sidosryh-
mien suhteiden hoitamista ja erityisesti merkityksellisten asiakaskokemusten luominen,
jotta asiakkuus jatkuisi pitkaaikaisesti. (Fischer & Vainio, 2014, 9-10; Hamalainen & Patjas
2018, 122-126.)

Positiivinen asiakaskokemus johtaa asiakastyytyvaisyyteen ja se merkitsee, ettad on asiak-
kaan tarpeisiin ja odotuksiin on vastattu. Mikéli asiakkaat ovat tyytyvaisia tuotteisiin ja pal-
veluihin, palaavat he usein uudelleen. Tyytyvéiset asiakkaat jakavat kokemuksiaan ja
mahdollistavat uusien asiakkaiden hankinnan. (Fischer & Vainio, 2014, 9-10.)

3.2 Palvelun laatu

Asiakaskokemuksen kautta voidaan tarkastella palvelun laatua. Palvelun laadun lahtékoh-
tana toimii asiakkaan odotukset ja odotusten vertaaminen kokemukseen. Palvelun laatu
on pitkalle kehittynyt termi, joka voidaan jakaa kahteen kasitteeseen; palvelu ja laatu.

Laatu kasitteena on paljon laajempi ja monimutkaisempi kuin se yleisesti ymmarretaan.
Laatua kaytetaan sanana usein, mutta sen maaritteleminen on tosiasiassa vaikeaa ja sen
merkitys on jokaiselle eri. Laatu voi tarkoittaa sitd, kuinka tuote tai palvelu soveltuu sen
kayttdtarkoitukseen. Laatu voidaan maaritelld sen mukaan, kuinka hyvin tuotteen tai pal-
velun ominaisuudet tayttavat sille asetetut vaatimukset. Laatu voi olla tuotteen tai palvelun
arvoa ja sitd, kuinka se vastaa asiakkaan tarpeita ja odotuksia. (Parasuraman, Zeithaml &
Berry 1985, 41-43; Sower 2011, 5-1.)

Palvelu kéasitteena voidaan méaaritella eri tavoin. Se voidaan ymmartaa esimerkiksi palve-
luammattina, palvelusektorin taloudellisena osa-alueena tai palveluna tuotteena. Palvelu

tuotteena on toimintojen prosessi, joka tuottaa kuluttajalle arvoa. Palvelu on usein vuoro-
vaikutusta palveluntuottajan tai asiakaspalvelijan ja kuluttajan valilla. (Grénroos 2009, 76-
79.)

Palvelulla on erilaisia ominaisuuksia. Se on aineeton eli abstrakti ja yleensa palveluita ei
voida testata, nahda tai mitata etukateen. Vaikka palvelu on aineeton, tarvitaan sen tuotta-

miseen usein aineellisia hyddykkeita. Esimerkiksi joukkoliikenne on palvelu, mutta ilman
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konkreettisia kulkuvalineitd palvelua ei voitaisi toteuttaa. Palvelua ei voi varastoida tai esi-
merkiksi palauttaa. Jos palvelua ei kayteta, sen arvo ja hyoty seka asiakkaalle etté palve-
luntarjoajalle havida. Esimerkiksi jos lentokoneessa vain puolet paikoista on myyty, lennon
l[ahdon jalkeen myymattomien paikkojen arvo on kadonnut. Palvelu siis toteutetaan ja ku-

lutetaan samassa hetkessa. (Gronroos 2009, 77-81; Parasuraman & ym, 1985, 42.))

Palvelu on heterogeeninen, eli jokainen palvelu on yksil6llinen. Palveluun ja palvelutilan-
teeseen vaikuttavat asiakas, asiakaspalvelija, palveluntarjoaja seka muita ulkoisia teki-
jOit&, kuten ajankohta. Koska jokainen palvelutilanne on yksildllinen, voi palvelun laatuun
syntya eroja. Erot voivat johtua esimerkiksi eri ajasta ja tilasta tai eri asiakaspalvelijasta.
Yritysten on huomioitava erilaiset vaikuttavat tekijat, jotta palvelun laadulla séilyy yhtenai-
nen linja. (Grénroos 2009, 81.)

Laadun yhtendista linjaa voidaan yllapitaa laatujohtamisen avulla. Laatujohtaminen on tu-
loksien tehokkuuden (laatu, luotettavuus, turvallisuus) ja niiden takaamisen johtamista
(IUBH University of Applied Sciences 2018). Laatua mitataan ja sen toteutumista seura-
taan, jotta toiminta pystytaan kehittamaan oikeaan suuntaan. Muun muassa Juran (1989)
on pohtinut laatua ja jakanut laadun johtamisen kolmeen prosessiin: suunnitteluun, kont-
rollointiin ja kehittamiseen. Han on nimittanyt ndma kolme Juranin trilogiaksi. Laadun
suunnittelussa kehitetdan tuotteet ja palvelut vastaamaan asiakkaan tarpeita. Maaritetaan
keita asiakkaat ovat ja heidan tarpeensa selvitetaan. Kun asiakasryhmét on méaaritelty,
voidaan palvelut kohdistaa oikeille ryhmille. Laadun kontrolloinnissa arvioidaan sen suori-
tuskykya. Suorituskykya verrataan laadulle asetettuihin tavoitteisiin. Mikali niin kutsuttuja
kuiluja eli eroja syntyy, tulee ne korjata. Laadun kehittAmisessa tarkennetaan mitd ndma
erot ovat. Kun kehityskohdat ovat 16ytyneet, voidaan luoda syyseuraus arvion kautta kehi-
tyssuunnitelma. Tassa opinnaytetydssa arvioidaan laadun toteutumista ja tutkitaan mah-
dollisia laadun kuiluja. (Juran 1989, 20-21; Lillrank 1998, 126-127.)

Laadun toteutumisen ja kuilujen mahdollisuuksien selvittdmiseen ja tutkimiseen tarvitaan
tietoa kuluttajan mielipiteista laadun suhteen. Kuluttajan on usein hankalampi arvioida pal-
velun laatua kuin konkreettisen tuotteen (Parasuraman & ym, 1985, 1). Palvelun laatua
voidaan tutkia esimerkiksi usein kaytetyn Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn
SERVQUAL -instrumentin kautta. Monet yritykset kayttavat kyseista instrumenttia asia-
kastyytyvaisyyden mittaamiseen. SERVQUAL -malli perustuu viiteen laadun ulottuvuu-
teen. Palvelun laadun ulottuvuudet ovat sen konkreettiset ominaisuudet, luotettavuus, rea-
gointikyky, vakuutus ja empatia (Taulukko 1). Konkreettisia ominaisuuksia palvelun laatua

mitattaessa ovat fyysiset tilat, laitteet ja henkilostd. Nama ominaisuudet ovat usein hel-
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poimpia arvioinnin kohteita asiakkailta kysyttdessa, silla ne ovat késinkosketeltavia omi-
naisuuksia. Luotettavuus ulottuvuutena tarkoittaa yrityksen kykya suorittaa luvattu palvelu.
Esimerkiksi joukkoliikennetta tarjoavan yrityksen kyky suorittaa luvatut reitit sovittuina ai-
koina. Aikataulussa pysymiseen linkittyy palvelun laadun kolmas ulottuvuus, reagointi-
kyky. Se tarkoittaa yrityksen halukkuutta auttaa asiakkaita ja tarjota tismallista palvelua.
Asiakaspalvelualalla useilla yrityksilla on maaritelty sopiva vastausaika, jonka sisalla asi-
akkaalle tulisi antaa vastaus. Neljas ulottuvuus on vakuutus, joka tarkoittaa henkiloston
asiantuntevuutta ja yrityksen kykya heréttaé luottamusta. Siihen linkittyy asiakasystavalli-
syys ja luotettava informointi. Viimeinen ulottuvuus, empatia, on yrityksen valittavaa ja yk-
sil6llista asiakkaan huomioimista. (Grénroos 2009, 116; Parasuraman & Zeithaml 2004, 3-
4; Sower 2011, 7-9.)

Taulukossa 1 palvelun laadun ulottuvuuksiin on linkitetty European Committee for Stan-
dardization (CEN) standardissa EN 13816 maaritellyt ominaisuudet, joita tarkastellaan
joukkoliikenteen palvelun laatua mitattaessa. Naitd ominaisuuksia on kahdeksan; saata-
vuus, saavutettavuus, informaatio, aika, asiakaspalvelu, mukavuus, turvallisuus ja ympéa-
ristd. Naita verrattaessa taulukon 1 ulottuvuuksiin, voidaan huomata yhtalaisyyksia. Saa-
tavuus (palvelun ulottuvuus) linkittyy luotettavuuteen (kykyyn suorittaa palvelu), kun taas
saavutettavuus linkittyy konkreettisiin ominaisuuksiin. Selkeimmat yhteydet ovat ajan ja
reagointikyvyn, informaation ja vakuutuksen seka asiakaspalvelun ja vakuutuksen seka
empatian valilla. (CEN 2019; HSL 2015b.)

Taulukkoon 1 on my6s koottu esimerkkeja ulottuvuuksista joukkoliikenteessa. Nama on
itse tehty Parasuramanin palvelun laadun ulottuvuuksien ja standardin EN 13816 (CEN)
ominaisuuksien pohjalta. Konkreettisia ominaisuuksia ovat asemat, pysakit, kulkuvalineet
seka henkilosto (asiakaspalvelijat seka kuljettajat). Luotettavuutta kuvastavat aikataulussa
pysyminen seka reittien toteutuminen, jotka ovat palvelun laadun ominaisuuksia ja joita
joukkoliikenteen kayttajat odottavat. Reagointikykya kuvastaa tasmallisyys eli my6s aika-
tauluissa pysyminen seka taman lisaksi asiakaspalvelu ja sen saatavuus. Vakuutuksen
seka empatian kuvastavia piirteita ovat asiakasystavallisyys ja asiakkaiden huomiointi.
Vakuutusta kuvastaa myds kuljettajien tuntemus reiteista seka turvallisuus kulkuvalineissa

ja asemilla.

Taulukko 1. Palvelun laadun ulottuvuudet. (HSL 2015b; Parasuraman, A. & Zeithaml, V.A.
2004.)

Ulottuvuu- | Kuvaus Joukkoliikenteen | Esimerkki joukkolii-
det palvelun laadun kenteesséa
ominaisuudet
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Konkreetti- | Fyysiset tilat, laitteet ja Saavutettavuus, Asemat, kulkuvalineet

set ominai- | henkilostd Ympéristd, Muka- | ja asiakaspalvelijat

suudet vuus seka kuljettajat

Luotetta- Kyky suorittaa luvattu pal- | Aika, Saatavuus Aikataulussa pysymi-

vuus velu nen, reittien toteuttami-

nen

Reagointi- Halukkuus auttaa asiak- Asiakaspalvelu, Aikataulussa pysymi-

kyky kaita ja tarjota tasmallista | Aika nen, asiakasystavalli-
palvelua Syys

Vakuutus Henkiloston asiantunte- Asiakaspalvelu, Asiakasystavallisyys,
vuus ja palvelualttius seka | Turvallisuus, Infor- | luotettavuus, kuljetta-
kyky herattaa luottamusta | maatio jien tuntemus reiteista

Empatia Yrityksen valittava ja yksi- | Asiakaspalvelu, Asiakkaiden huomiointi
I6llinen asiakkaan huomi- | Mukavuus ja tarpeisiin vastaami-
ointi nen

Joukkoliikenteessé laatua voidaan mitata asiakaskokemuksen kautta. Asiakaskokemusta
verrataan asiakkaan odotuksiin. Mikali kokemus ei vastaa odotuksia, syntyy niin kutsuttu
laatukuilu. Parasuraman ja kollegat ovat maaritelleet viisi kuilua (Gap-malli), joita erityi-
sesti palvelualan yritykset kohtaavat. Kuilut syntyvat laadun tasojen vélille. Tasoja on viisi
kuten kuilujakin. Odotettu laatu on asiakkaan odotukset ja tarpeet. Koettu laatu on itse
asiakaskokemus, kun taas toimitettu laatu on yrityksen toimittama palvelu. Maaritelty laatu
on asetettujen laatuvaatimusten tayttama palvelu ja yrityksen olettama laatu on yrityksen
oletus kuluttajan odottamasta laadusta. Naiden tasojen vélille syntyvat kuilut Gap-mallin
mukaan (kuva 4). Ensimmainen kuilu (gap 1) on ero odotetun laadun ja yrityksen oletta-
man laadun valilla. Toinen kuilu (gap 2) on ero yrityksen olettaman laadun ja mé&aritellyn
laadun valilla. Kolmas kuilu (gap 3) on ero maaritellyn laadun ja toimitetun laadun valilla.
Neljas kuilu (gap 4) on ero toimitetun laadun ja koetun laadun valilla. Viides kuilu (gap 5)
on ero koetun laadun ja odotetun laadun valilla. (Parasuraman & ym, 1985, 44-46; Para-
suraman & Zeithaml 2004, 15-19.)
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GAP 2 GAP 3 GAP 4 GAP 5

Koettu Odotettu

GAP 1

Kuva 4. Gap-malli. (Parasuraman, A & ym, 1985, 44-46.)

Yrityksen tulee pyrkia siihen, etta kuiluja ei syntyisi. Mikali niitd syntyy, tulee yrityksen
puuttua siihen. Erityisesti viides kuilu on olennainen asiakastyytyvaisyyden kannalta. Asi-
akkaan odotusten ja tarpeiden tayttdminen pitaa asiakaskokemuksen positiivisena ja edis-
taa yrityksen asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaan odotukset syntyvat muiden tai omien aikai-
sempien kokemusten, yleisesti asetettujen standardien ja asiakkaan tarpeiden pohjalta.
Joukkoliikenteen asiakkailla ei yleensa ole suuria odotuksia palvelulta. Heille tarkeda on
paastd mahdollisimman vaivattomasti paikasta A paikkaan B. Asiakaskokemus ja sen
myota odotusten tayttyminen koostuu yleensa matkan nopeudesta ja helppoudesta seké
aikataulun toimivuudesta. (HSL 2015b; Hamalainen & Patjas 2018, 132.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa asiakkaan kokeman laadun suhdetta henkilokohtaisiin tar-
peisiin ja odotuksiin. Yleensa jo ennen palvelukokemusta tai tuotteen ostoa asiakkaalla on
jonkinlaisia odotuksia olemassa, jotka voivat syntya yrityksen imagosta, markkinointivies-
tinnasta tai ihan vain muilta ihmisita kuulluista kommenteista. Asiakkaan koettua palvelun
huonommaksi kuin han oli odottanut, syntyy pettymys. Mikali taas palvelu vastaa odotuk-
sia, niin asiakas on tyytyvainen. Jos taas odotukset ylitetd&n, eli palvelu on paljon parem-
paa kuin asiakas oli odottanut, on asiakas silloin positiivisesti yllattynyt. (Hamalainen &
Patjas 2018, 128.)

Yritysten menestymisen kannalta on erittain tarkeda tietda, kuinka tyytyvaisia heidan asi-
akkaansa ovat yrityksen toimintaan, jotta palveluita voidaan parantaa paremmin asiak-
kaan tarpeita vastaavaksi. Tyytyvaiset asiakkaat yleensa palaavat liiketoiminnan asiak-

kaiksi ja suosittelevat yritystd myo6s ystavilleen, sukulaisilleen, kollegoilleen ja muille tu-
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tuille. Asiakkaita, jotka palaavat saman liiketoiminnan asiakkaaksi tietyin valiajoin, kutsu-
taan uskollisiksi asiakkaiksi. Uskolliset asiakkaat ovat tarkeimpié yrityksille, silla he
yleensa tuovat suurimman osan lilkketoiminnan voitoista. Jotta yritykset voivat kehittaa toi-
mintaansa, on tehtava asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Tutkimuksia on hyva tehdéa jatku-
vasti ja tuloksia seurata pidemmalla aikavalilla, jotta voidaan nahda asiakastyytyvaisyyden
kehittyminen. Ongelmakohtiin my®s puututaan ja keksitdan uusia tapoja palvella asiak-
kaita. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla saadaan selville, onko asiakkaan odotuksiin ja tar-
peisiin vastattu, seka asiakkailta voi samalla pyytaa kehitysideoita. (Hamalainen & Patjas
2018, 132-135.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan yleisesti seurata tyytyvaisyystutkimusten avulla, suosittelu-
maaran perusteella ja spontaanien asiakaspalautteiden avulla. Tyytyvaisyystutkimukset
kohdistetaan suoraan yrityksen asiakkaille ja niissa pyritd&n selvittdmaan vastasiko pal-
velu tai tuote odotuksia. Tutkimuksissa voidaan mitata jonkin tietyn osa-alueen, kuten tuo-
teryhman tyytyvaisyytta tai monen osa-alueen kokonaistyytyvaisyytta. Tyytyvaisyystutki-
muksissa kaytetaan tyytyvaisyysasteikkoa ja asteikkojen aaripaat ovat yleensa joko erit-
tain tyytyvainen tai erittain tyytymaton. Erittdin tyytyvaiset asiakkaat harvemmin antavat
palautetta suoraan yritykselle, vaikka se olisi yrityksen toiminnan kannalta erityisen tér-
keda. Erittain tyytymattdmat asiakkaat useimmiten kertovat huonosta kokemuksestaan
muille inmisille, kirjoittavat sosiaaliseen mediaan tyytymattomyydestaan, antavat pa-
lautetta suoraan yritykselle ja lopettavat asioinnin kyseisessa yrityksessa heti. Asiakaspa-
lautteet taas saattavat olla asiakaspalvelijalle suoraan ilmaistuja kommentteja, niin positii-
visia, kehittavia kuin negatiivisia. Palautteen antamisen tulisi olla asiakkaalle vaivatonta.
Yrityksen tulee siis huolehtia, ettéd palautteen annon mahdollisuus on tarjolla monessa eri
paikassa, kuten puhelimen valityksella, sdhkopostitse, yrityksen nettisivujen kautta ja yri-
tyksen on myds tarkkailtava palautteita ja kommentteja sosiaalisen median kanavissa.
(Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 22-29; Bergstrom & Leppanen 2015, 443-445.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa monet eri tekijat. Vaikka palveluntarjoajan tuottamat pal-
velut olisivat erinomaisesti onnistuneet, voi tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos ulkoiset tekijat.
Esimerkiksi lentoaseman matkustaja voi olla taysin tyytyvainen palveluihin ja liikkumisen
sujuvuuteen lentoasemalla, mutta kohdata ongelmia esimerkiksi lentoasemalle saapumi-
sessa. Vaikka tyytymattomyys tassa tilanteessa johtuisi esimerkiksi junien myéhéastelysta
tai huonosta saasta, vaikuttaa se kokonaistyytyvaisyyteen ja taten asiakkaan suhtautumi-
seen lentoasemalla. Matkustajien tyytyvaisyys vaikuttaa heidan kayttaytymiseensé lento-
asemalla. Tyytyvaiset matkustajat kayttavat enemman palveluita ja tuovat rahaa yrityk-
sille.
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3.4 HSL asiakastyytyvaisyys

HSL tutkii matkustajien kayttaytymista ja tyytyvaisyytté eri tavoin. Tutkimustulosten perus-
teella HSL kehittééa joukkoliikenteen eri osa-alueita. Vuosittain tehtavissa kyselytutkimuk-
sissa tutkitaan matkustajakayttaytymistéa esimerkiksi lippulajitutkimuksella sek& asiakas-
tyytyvaisyyttd matkustajatyytyvaisyyskyselyilla. Muita tutkimuksia ovat esimerkiksi HSL:n
kuljettajien tyytyvaisyystutkimus seka liikkumistottumustutkimus. Matkustajatyytyvaisyytta
mitataan lyhyiden kyselyiden muodossa eri kulkuvélineissa joukkoliikenteen talvikauden
aikana (elokuu-toukokuu), lukuun ottamatta lauttaliikennetta, jossa kyselyt tehdaan kesa-
kaudella. Koska kyselyita suoritetaan eri kulkuvalineissa, on jokaiseen muotoiltu omat ky-
selyt. Kaikissa kysytaan kyseisen linjan ja kulkuvalineen eri ominaisuuksien toimivuu-
desta. Vastausvaihtoehdot ovat asteikolla 1-5 niin, ettd 1 on taysin eri mielta ja 5 on taysin
samaa mieltd tai niin, etté 1 on erittéin huono ja 5 on erittdin hyva. Vuosittain matkustaja-
tyytyvaisyyskyselyihin vastaa yli 50 000 HSL:n matkustajaa. HSL julkaisee tulokset kol-

messa erassa vuosittain - kevaalla, kesalla ja syksylla. (HSL j; HSL k.)

Viimeisin matkustajatyytyvaisyysjulkaisu on vuoden 2018 syksylta. Sen mukaan 85,5 %
HSL-alueen matkustajista oli tyytyvaisid joukkoliikenteeseen. Yli puolet vastaajista (61,64
%) oli valinnut yleisarvosanaksi joukkoliikenteelle 4 eli melko hyvén. Tutkimuksessa kysyt-
tiin tyytyvaisyytta eri kulkuvalineissé; raitiovaunuissa, metroissa, linja-autoissa ja lahiju-
nissa. Eniten tyytyvaisid matkustajia [0ytyi raitiovaunuista, joissa tyytyvaisyysprosentti oli
89,6 %. Vahiten tyytyvaisia oltiin metroliikenteeseen (83,9 %). Linja-autoliikenteeseen ol-
tiin tyytyvaisia prosentilla 85,2, kun taas lahijunaliikenteeseen prosentilla 86,1. Kyselyssa
on kysytty eri ominaisuuksien sopivuudesta kyseiseen linjaan ja linjan palveluun. Tallaisia
kysymyksia ovat esimerkiksi kuljettajan asiantuntevuus, kulkuvélineen siisteys, matkan-
teon sujuvuus ja istumapaikkojen maara. Kyselyssa on myds esitelty vaittamia, joita mat-
kustajat arvioivat. Vaittamien aiheita ovat olleet muun muassa lippujen osto, turvallisuus,

informaation saanti ja mobiiliapplikaatio. (HSL k.)
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4 Tutkimuksen toteutus

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenteen asiakas-
tyytyvaisyytta. Tyytyvaisyytta tutkitaan seka lentoaseman matkustajien etta tyontekijoiden
nakokulmasta. Opinnaytetyon paatavoitteena on selvittda kuinka tyytyvaisia lentoaseman
matkustajat ja tyontekijat ovat Helsinki-Vantaan joukkoliikenteeseen ja sen ominaisuuk-
siin. Alatavoitteena selvitetaan kuinka tyytyvaisia he ovat lentoaseman joukkoliikentee-
seen yOaikaan (01.00-04.30), jolloin kulkuyhteydet ovat heikompia. Toisena alatavoitteena
kartoitetaan lentoaseman matkustajien ja tyontekijoiden matkustustottumuksia kulkuvali-

neittain.

4.1 Tutkimusmenetelméa

Opinnaytety6 on tutkimustyyppinen. Tutkimustyyppisia opinnaytetoité on kahdenlaisia -
laadullisia eli kvalitatiivisia seka maarallisia eli kvantitatiivisia. Kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus on kuvaava tutkimus. Siina kuvataan tai tulkitaan jotakin ilmi6ta tai tapahtumaa.
Laadullisessa tutkimuksessa vastataan kysymyksiin mitd, miksi ja miten. Kvantitatiivinen
tutkimus on maaréallinen tutkimusmenetelma, jossa saatua tietoa analysoidaan numeeri-
sesti. Numeroiden avulla voidaan sanallisesti kuvailla ja selittaa mita tietoa tutkimuksesta
on keratty. Maarallinen tutkimus vastaa kysymyksiin, kuinka paljon, kuinka monta ja
kuinka usein. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 1997, 131, 156-157; Vilkka 2007, 14.)

Tahan opinnaytetyohon on valittu kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimustapa, silla opin-
naytetyon kohderyhma suuri ja maarallisessa tutkimustyypissa on yleistd, ettd vastaajia
on paljon. Maarallisen tutkimuksen muihin ominaisuuksiin lukeutuu aiheen ajankohtaisuus
seka tunnettavuus. Maarallisella tutkimuksella oleellista on aiempien tutkimusten johto-
paatokset seka teoria. Teorian tuntemuksen ja aiempien tutkimusten pohjalta voidaan
maaritella tutkimuksen muuttujat eli asiat ja ominaisuudet, joita tutkitaan ja joista halutaan
enemman tietoa. Maarallinen tutkimus on tapa tutkia miten eri muuttujat eli ominaisuudet
vaikuttavat toisiinsa. (Kananen 2011, 12-14; Vilkka 2007, 13-17.) Esimerkiksi tdam&n opin-
naytetydn maarallisessé tutkimuksessa muuttujia ovat sukupuoli, ik&, kotipaikkakunta,

paatoimi, matkustustottumukset ja tyytyvaisyys.

4.2 Aineistonkeruumenetelma

Maarallisessa tutkimuksessa hyddynnetaan erilaisia mittareita. Mittarit ovat menetelmia,
joilla saadaan tarvittava tieto oikeassa muodossa. Naita mittareita voivat olla haastattelu-,

kysely tai havainnointilomakkeet. Havainnointi -menetelmalla tutkija kerda tietoa tutkimuk-
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sen kohteesta eri aistien avulla, havaintoja ylos kirjaten etukéteen valmisteltuun lomak-
keeseen. Haastattelussa tutkija kysyy etukéteen strukturoituja kysymyksia tutkittavalta sa-
malla kirjaamalla ylos vastauksia. Kyselysséa vastaaja vastaa itse valmiiksi annettuihin ky-
symyksiin. (Vilkka 2007, 28-29.)

Maarallisissa tutkimuksissa kyselylomake on yleisin tapa kerata aineistoa ja sita on kay-
tetty myos tassa opinnaytetydssad menetelmana. Maarallisessa tutkimuksessa, kun on
kyse suuren joukon tavoittamisesta, kysely on oiva tyokalu aineiston keruutavaksi. Mita
suurempi vastaajamaara on, sitd paremmin se vastaa keskimaaréisen perusjoukon vas-
tauksia, mukaan lukien vastaajien mielipiteet ja asenteet. Kyselytutkimuksissa on vaihto-
ehtoina tehda joko kokonais- tai otantatutkimus. Kokonaistutkimuksessa jokainen perus-
joukon jasen on osallisena tutkimuksessa/kyselyssa. Kokonaistutkimus sopii hyvin tilantei-
siin, joissa perusjoukko on pieni, kuten esimerkiksi 40 henkilon kokoinen yritys. Otantatut-
kimuksessa perusjoukosta tutkitaan vain pieni osa, kun perusjoukon tutkiminen on mah-

dotonta sen suuren koon ja hajanaisuuden takia. (Heikkila 2014.)

Taman opinnaytetyon kysely on tehty otantatutkimuksena, silla tutkimuksen kohderyhméa

on suuri ja vaikea tavoittaa kokonaisuudessaan. Suuren kohderyhman jasenet voivat olla
pitkankin valimatkan paassa toisistaan eli niin sanotusti hajallaan. Kysely voidaan toteut-

taa internetissa, postikyselyné, puhelimen valitykselld, tai missa tahansa paikassa, jossa

tutkija ja vastaaja kohtaavat. Taman opinnaytetydén kohderyhména ovat Helsinki-Vantaan
lentoaseman joukkoliikenteen kayttajaryhmat; matkustajat ja tyontekijat. Kohderyhmasta

pyritaén tavoittamaan useita jasenia mahdollisimman suuren otannan saamiseksi. (Vilkka
2007, 28.)

Kyselyn paapiirteena on vakiointi, eli kysely pysyy samassa jarjestyksessa ja kysymykset
ovat samoja kaikille vastaajille. Kyselyissd mik&én ei siis muutu missaan vaiheessa. Kyse-
lylomakkeen asetelma ja kysymykset on laadittava ja muotoiltava tarkasti ja yksiselittei-
sesti, jotta ne olisivat vastaajalle helposti ymmarrettavia. Kaikkien vastaajien tulisi ymmar-

taa kysymykset samalla tavalla. (Vehkalahti 2008, 34-37.)

Kyselylomakkeen kysymysten muotoiluun kaytetaan yleensa kolmea eri muotoa, jotka
ovat avoimet kysymykset, monivalintakysymykset ja asteikkoihin perustuvat kysymykset.
Avoimessa kysymyksessa vastaajalla on mahdollisuus kertoa aiheesta niin paljoin kuin
han tarpeelliseksi kokee. Avoin kysymys on valmiiksi asetettu kysymys, johon on annettu
tyhja tila vastausta varten. Avoimella kysymyksella tutkija pyrkii yleensa saamaan esiin
vastauksia tai ajatuksia, joita ei olisi alun perin osannut ajatella. Monivalintakysymyksissa

tutkimuksiin on laadittu valmiit vastausvaihtoehdot kysymykselle. Vastaaja valitsee yhden
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tai usean valmiiksi asetetun vastauksen yleensa rastittamalla oikean tai omaa mielipidetta
vastaavan vastausvaihtoehdon. Asteikkoihin perustuvassa kysymystyypisséa vastaajalle
esitetaan erilaisia vaittamia ja vastausvaihtoehdot on usein asetettu 5-7 portaisten as-
teikoiden mukaan. (Vehkalahti 2008, 34-37.)

Yleisemmin kaytetaan Likertin viisiportaista asteikkoa, jossa vastausvaihtoehdot kulkevat
joko laskevassa tai housevassa linjassa. Viisiportainen asteikko on yleisesti helpommin
ymmarrettava asteikko. Seitsenportaisessa asteikossa vastausvaihtoehdot ovat laajem-
mat ja niissa aaripaiden tulee olla painotettuina esimerkiksi sanalla “ehdottomasti”. Kyse-
lyiden luomisessa on tarkead, etta se on selkeélukuinen, kysymykset ovat lyhyita ja kysy-
mysten maara ja jarjestys on harkittu tarkkaan. Varsinkin Likertin asteikkoa kaytettdessa
on tarkedd, ettd vastausvaihtoehdot esittavat selkeasti kahta aaripaata - myonteista ja
kielteista. Likertin asteikkoon kuuluu, ettéd keskimmaiseksi vaihtoehdoksi sijoitetaan neut-
raali vaihtoehto, jonka vastaaja voi valita, jos hénella ei ole tarkkaa mielipidetta asiasta.
Usein kaytetty “en osaa sanoa” vastaus on hieman ongelmallinen, silla sen oltaessa vas-
tausvaihtoehtona, voi se olla kaukana neutraalista vastausvaihtoehdosta. Jos kyselylo-
makkeeseen laittaa vastausvaihtoehdoksi “en osaa sanoa”, tulisi se silloin asettaa as-
teikon ulkopuolelle viimeiseksi vaihtoehdoksi. Aineistoa analysoitaessa “en osaa sanoa”
vastauksista on muistettava, etteivat ne kuulu varsinaisesti asteikkoon. Vastausvaihtoeh-
tojen, eli Likertin asteikot on hyva esittda koko kyselysséd samassa jarjestyksessa, jotta
vastaaminen olisi selkeaa ja helppoa. (Hirsijarvi & ym. 1997, 188-198; Vehkalahti 2008,
34-37.)

Kyselyiden laatimisessa ja kysymysten muotoilussa tulee olla erittain tarkka ja maltillinen.
Jokaisen kysymyksen kohdalla tulisi harkita, ettéa vastaako kysymys tutkimusongelmaan ja
saadaanko silla juuri sita tietoa mité tarvitaan. Kysymysten tulee olla helposti ymmarretta-
vid ja yksiselitteisia. Kyselyyn vastaamisen helpottamiseksi kysymysten esittamisjarjestyk-
sen tulisi olla looginen niin, ettéa kysymykset joko alkavat yleisista kysymyksista ja loppua
kohden tarkentuvat yksittaisiksi kysymyksiksi, tai toisinpain. Kysymysten tulisi olla ryhmi-
teltyné asiasisallon mukaisesti, jotta kyselylomakkeen eri vaiheet ja eteneminen on hel-
posti huomattavissa. Jos kyselyyn vastaajat ymmartavat kysymykset vaarin, on kyselyn
luotettavuus silloin heikko. (Vilkka 2015, 107.)

Kyselylomakkeiden testaaminen on olennainen osa ennen varsinaisen mittauksen aloitta-
mista. Testaamisella tarkoitetaan sita, ettd muutamat kohderyhmaan kuuluvat henkil6t te-
kevat kyselyn ja arvioivat sen ominaisuuksia. Naitd ominaisuuksia ovat kyselyn etenemi-

nen, kysymysten ja ohjeiden ymmarrettavyys ja yksiselitteisyys, kyselyn pituus ja vastaa-
miseen kuluva aika. (Vilkka 2015, 108.)
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4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Méaarallisen tutkimuksen tarkoituksena on saada aitoa ja realistista tietoa, joka on samalla
mahdollisimman luotettavaa. Maarallisessa tutkimuksessa on tarkeaa, ettéa tehdyn tutki-
muksen luotettavuutta arvioidaan. Luotettavuuden arvioinnissa kaytetaan kasitteita validi-
teetti, eli patevyys ja reliabiliteetti eli toistuvuus. Reliabiliteetti ja validiteetti muodostavat
yhdessa tulosten kokonaisluotettavuuden, mutta jos reliabiliteetti on alhainen, niin sitten
myds validiteetti on alhainen. Toisinpain tama yhtalo ei kuitenkaan toimi, vaan tulokset
voivat olla reliaabeleja, mutta tutkimuksessa on voitu mitata vaaria asioita, jotka eivat vas-
taa asetettuihin tutkimusongelmiin. (Hiltunen 2009; Hirsijarvi & ym. 1997, 226-227; Kana-
nen 2011, 118-119; Taanila 2019; Vilkka 2015, 193-194.)

Kasite validiteetti eli patevyys tarkoittaa sité, etté tutkimusongelman kannalta tutkitaan oi-
kealla menetelmall& juuri niité asioita, joita on tarkoitus mitata. Tutkimuksen tulosten on
siis katettava koko tutkimusalue ja vastattava asetettuihin tutkimusongelmiin. Tutkimuksen
patevyyteen vaikuttaa myo6s se, miten tutkittava ymmartaa tutkimuksen siséllon. Kysymys-
ten, mittarien ja méaaritteiden tulisi olla tarkasti suunniteltuja, jotta tutkittavat pystyisi ajatte-
lemaan ja ymmartdmaéan ne niin kuin tutkija olettaa. Tutkimuksessa ei siis saisi olla vir-
heita tai kohtia, jotka ovat vaarin ymmarrettavissa, silla niiden esiintyessa tulokset vaaris-
tyvat ja tutkimuksen patevyys heikentyy. (Hiltunen 2009; Hirsijarvi & ym. 1997, 226-227;
Kananen 2011, 118-119; Taanila 2019; Vilkka 2015, 193-194.)

Kasite reliabiliteetti eli toistuvuus taas tarkoittaa sita, etta sama kysely voidaan toistaa ja
silti saataisiin sama tulos kuin ensimmaisella kerralla. Tulokset eivat siis voi olla sattuman
aiheuttamia. Tutkittavaan henkil66n kuitenkin vaikuttaa monet ymparistotekijat, kuten mie-
lentila ja vuorokaudenaika, joten tutkimuksen reliabiliteetti on hyva silloin, jos tutkimus uu-
sittaisiin samoissa olosuhteissa ja saataisiin samat tulokset. Reliabiliteetti on hyva myds
silloin, kun tutkimuksessa kysytdan sama kysymys kahdella eri tavalla ja molempien kysy-
mysten vastaus on sama. (Hiltunen 2009; Hirsijarvi & ym. 1997, 226-227; Kananen 2011,
118-119; Taanila 2019; Vilkka 2015, 193-194.)

4.4 Kyselyiden muodostuminen

Tassa opinnaytetydssa kyselyita on kaksi, toinen lentoaseman matkustajille ja toinen len-
toaseman tyontekijéille. Kyselylomakkeita paadyttiin rakentamaan kaksi, jotta molempien
kayttajaryhmien nakokulmat saadaan esiin. Kayttajaryhmilla koetaan olevan erilaiset na-

kokulmat, silla lentoasemalle joukkoliikenteella kulkevilla tydntekijoilla on erilaiset tarpeet
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muun muassa aikataulujen suhteen ymparivuorokautisen aukiolon ja operatiivisen toimin-
nan myotd. Molemmat kyselylomakkeet on vakioitu eli etenevét saman jarjestyksen mu-
kaan. Keskenaan kyselyt kuitenkin eroavat hieman toisistaan, silla kayttajaryhmékohtai-
sesti on lisatty tai muokattu osaa kysymyksista vastaamaan kayttajaryhman tottumuksia,

tarpeita ja kokemuksia.

Kyselyt luotiin Webropol kyselytutkimustytkalulla. Webropolissa on kaytéssa versiot 2.0 ja
3.0, joista versio 3.0 on uudempi. Kyselyita testattiin molemmissa versioissa ja vaikka uu-
demmassa versiossa oli monia parempia ominaisuuksia kyselyjen luomiseen, paadyttiin
kayttamaan vanhempaa eli 2.0 versiota. Koettiin, etté 2.0 versiossa matriisit toimivat pa-
remmin mobiiliversiossa. Ennen kyselyiden levittdmista arvioitiin, etté suuri osa vastaajista
tulee vastaamaan kyselyyn mobiilissa sosiaalisen median kautta (Facebook, Instagram,
LinkedIn), joten mobiiliversion helppokayttdisyys oli erittain tarkeaa.

Kyselylomakkeiden kieleksi valittiin suomen kieli. Kyselyiden kieli rajattiin vain yhteen kie-
leen, jotta tulosten kasittely on helpompaa. Arvioitiin myds, ettd suomenkielisten matkus-
tajien tavoittaminen eri kanavien (kuten sosiaalinen media) kautta on todennakoisempéaa.
Koska kyselyilla tutkitaan asiakastyytyvaisyytta, ei ulkomaalaiset matkaajat valttamatta
pysty sita arvioimaan vahaisen Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenteen kayttn

vuoksi.

Kyselylomakkeen ensimmaisella sivulla kartoitetaan vastaajien taustatietoja. Molemmissa
kyselyissa kysyttiin vastaajan sukupuoli, ika ja asuinpaikka. Ikdjakaumaan valittiin vaihto-
ehdot; alle 20, 20-29, 30-44, 45-59 ja yli 60. Samoja ikaryhmia on kaytetty HSL:n asiakas-
tyytyvaisyystutkimusten raportoinnissa. (HSL 2018, s.33) Asuinpaikkojen vaihtoehtoihin
valittiin paékaupunkiseudun kaupungit (Helsinki, Espoo, Vantaa ja Kauniainen) ja vaihto-
ehto pdékaupunkiseudun ulkopuolella. Taman liséksi matkustajien kyselyyn lisattiin vaih-
toehto ulkomailla. Ty6ntekijoiden kyselysta tama jai pois, silla Helsinki-Vantaan lentoase-
malla tydskenteleva ei voi oletettavasti asua ulkomailla. Vaihtoehdot perustuvat siihen,
ettd HSL:n liikenndimat lentoaseman joukkoliikenteen suorat yhteydet ulottuvat ainoas-
taan paakaupunkiseudun sisélle. Suoria yhteyksia ei kuitenkaan ole Espooseen ja Kau-

niaisiin, mutta ne ovat silti vastausvaihtoehtoina, silla kuuluvat paakaupunkiseutuun.

Matkustajille suunnatussa kyselyssa kysyttiin myos vastaajan paatoimea seka viimeisim-
man matkan (lentoasemalle/lentoasemalta) tarkoitusta. Naiden perusteella saadaan tie-
toa, miten eroaa esimerkiksi vapaa-ajan matkalle lahteneen tottumukset ja tyytyvaisyys

likematkaajaan.
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Tyontekijdiden kyselysséa kysyttiin vastaajan tytpaikkaa (yritystd) lentoasemalla seké tyo-
aikoihin liittyvia kysymyksia. Yritysta koskevaan kysymykseen vastausvaihtoehtoina an-
nettiin; Airpro, Aviator, Finavia, Finnair, RTG ja Swissport. Vastausvaihtoehtojen rajaus
tehtiin Finaviaan ja muihin yrityksiin, joiden tiedetaan operoivan lentoasemalla ympari vuo-
rokauden. Kyselyissa kartoitetaan lentoaseman tyontekijéiden matkustustottumuksia ja
asiakastyytyvaisyytta, mutta painotetaan myo6s hyvin paljon yoliikenteeseen. Nain ollen
esimerkiksi kahviloiden, ravintoloiden ja kauppojen tyontekijat rajattiin vaihtoehtojen ulko-
puolelle, koska valtaosan ovet suljetaan yoksi. Vastausvaihtoehdoksi annettiin myés
“muu, mika”, mikali kysely tavoittaa muitakin yrityksia. Tyovuorojen sijoittumista koske-
vaan kysymykseen annettiin vaihtoehdoksi; toimistotydaika noin kello 08.00-16.00, lento-
aseman ruuhkapiikit noin kello 04.00-09.00 ja kello 13.00-18.00 sek& ympari vuorokau-
den. Tahankin kysymykseen annettiin muu, miké -vaihtoehto. Taman liséksi kyselyssa tie-
dusteltiin aikaisimpana alkavan ja myohaisimpana loppuvan tyévuoron kellonaikaa. Vas-
tauskentta jatettiin vapaaksi, mutta asetettiin hyvaksymaan vain numeroita.

Kyselyyn on muodostettu tyytyvaisyyskysymykset erikseen junalle ja linja-autoille. Linja-
autoista puolestaan on tarkennettu kysymys mita linjaa kayttdd matkustaessaan lentoase-
malle tai lentoasemalta. Linja-autojen linjoihin on valittu lentoasemalle kulkevat HSL:n pai-
kallisliikenteen linjat; 615, 415/415N, 617, 561/562N. Naiden lisdksi on vaihtoehtona jokin
muu linja-auto. Vastaajat valitsevat kayttavatko junaa tai linja-autoa. Naiden perusteella
vastaajalle aukeaa kulkuvaline-/linjakohtaiset kysymykset. Mikali vastaaja ei kulje junalla

tai linja-autolla, ei hanen tarvitse vastata kulkuvélineen tyytyvaisyyskysymyksiin.

Ennen tarkennettuja tyytyvaisyyskysymyksia joukkoliikenteen kayttgjilta kysytaan milla pe-
rustein he kayttavat valitsemaansa kulkuvalinettd. Vaihtoehtoihin on valittu kuusi valmista
vaihtoehtoa sek& muu -vaihtoehto. Vastaajan on mahdollista valita useita vaihtoehtoja.
Vastausvaihtoehdot perustuvat HSL:n aikaisempiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin seka
joukkoliikenteen palvelun laadun kahdeksaan ominaisuuteen (CEN 2019; HSL 2018).
Vaihtoehdot ovat nopein yhteys, halvin vaihtoehto, vahiten kdvelyd, mukavin vaihtoehto,

hyvat vaihtoyhteydet seka en omista autoa.

Tyytyvaisyysosioon valittiin Likertin viisiportainen asteikko, silla myés HSL on kayttanyt vii-
siportaista asteikkoa asiakastyytyvaisyystutkimuksissaan. Asteikon vaihtoehdoiksi asetet-
tiin 1-5 niin, etta 1= taysin tyytymaton, 2= jokseenkin tyytymatdn, 3= en tyytymaton enka
tyytyvainen, 4= jokseenkin tyytyvainen ja 5= taysin tyytyvainen. Vastausvaihtoehtoihin li-

sattiin myds “en osaa sanoa”, jota ei lasketa mukaan keskiarvoon. Tyytyvaisyytta kysyttiin
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kahdeksan joukkoliikenteen ominaisuuden kautta; aikataulut, tdsmallisyys, reittien nopeus,
matkustusmukavuus, lipun ostamisen helppous, vaihtoyhteydet ja henkilokunnan naky-
vyys ja palvelualttius. Nama kahdeksan ominaisuutta perustuvat European Committee for
Standardization (CEN) standardin EN 13816 joukkoliikenteen palvelun laadun ominai-
suuksiin. (CEN 2019; HSL 2018.)

HSL on asiakastyytyvaisyystutkimuksissaan esittdnyt kysymysten sijaan vaittamia ja olet-
tamuksia. Samalla periaatteella tdssa kyselyssa tyytyvaisyytta yoaikaiseen liikenndintiin
lahdettiin kysymaan muutamien vaittdmien kautta. Vaittamat muotoiltiin joukkoliikenteen
palvelun laadun ominaisuuksiin perustuen. Aikataulujen sopivuus aikaisiin aamulentoihin
ja myohaisiin iltalentoihin (matkustajat), aikataulujen sopivuus tydvuorojen aloitus- ja paat-
tymisaikoihin (tyontekijat), junan ja linja-autojen turvallisuus ybaikaan sekd mahdolliset
vaihtoyhteydet kulkuvélineesta toiseen olivat vaittamina seka juniin etté linja-autoihin koh-
distuvissa kysymyksissa. Linja-autojen osioon lisattiin kaksi vaittamaa; onko vuorovali riit-
tavan tihed ybdaikaan ja vastaako reitti matkustajan tarpeita. Koska linja 617 ei operoi ydai-
kaan, tehtiin kyseisen linjan operointiin liittyvia vaittamia samalla periaatteella kuin ydaikai-
set vaittamat; aikataulujen sopivuus aamu- ja iltalentoihin seka vuorovalin tiheys. Vaitta-
mien vastausvaihtoehtojen asteikkona kaytettiin myds Likertin viisiportaista asteikkoa.
Vaihtoehdot olivat kuitenkin eri muodossa; 1= taysin eri mielta, 2= jokseenkin eri mielta,
3= ei samaa eika eri mielta, 4= jokseenkin samaa mielta ja 5= taysin samaa mieltd. (CEN
2019; HSL 2018.)

Joukkoliikenteen kayttgjilta haluttiin kysya vertailun vuoksi kulkevatko he joukkoliikenteen
lisaksi myos henkildautolla tai taksilla lentoasemalle. Mik&li he vastaavat kulkevansa, tu-
lee heille lisékysymyksia kyseiseen kulkuvalineeseen liittyen. Henkildautolla kulkeminen
jaettiin kolmeen tyyppiin; henkildautolla saapuminen ja pysakoiminen lentoasemalla, kyy-
din saaminen tai vuokra- ja yhteiskayttbauton kayttdminen. Vastaajilta kysyttiin kuinka
usein kullakin tavalla (henkiléauton kolme tyyppia ja taksi) lentoasemalle saavutaan tai
sieltéd poistutaan ja milla perustein kyseisia kulkumuotoja kaytetaan. Perusteina kaytettiin
padasiassa samoja vaihtoehtoja kuin juna ja linja-auto kohdassa; nopein yhteys, halvin
vaihtoehto, vahiten kavelya, mukavin vaihtoehto sek& en omista autoa. Naiden liséksi

vaihtoehtona oli en paase joukkoliikenteelld -vaihtoehto.

Vastaajilta kysyttiin naiden lisdksi, olisivatko he kiinnostuneita vahentdmaan autoilua/tak-
silla saapumista lentoasemalle ja mitka eri tekijat sité edistaisivat. Eri tekijoiksi vaihtoehtoi-
hin laitettiin joukkolilkkenteen hintojen alentuminen, reittien laajentuminen, ymparivuoro-

kautinen liilkenn@inti, tiemaksut ja lisaksi tyontekijoille joukkoliikenteen tyématkaetuus
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tyonantajalta. Nailla pyrittiin selvittdm&&an muun muassa joukkoliikenteen kayttajien ympa-

ristoon liittyvid matkustusmotiiveja.

Tyontekijoille suunnattiin tarkentavia kysymyksia autoiluun ja taksilla likkumiseen liittyen,
joilla on tarkoitus selvittaa heidan tydomatkatottumuksiansa ja -motiiveita. Heilté kysyttiin
tydmatkan pituutta ja mahdollisuuksia joukkoliikenteen kayttoon. Taksin kaytdsta selvitet-
tiin myds maksaako taksimatkat tyontekijalle jotakin. Naiden liséksi tydntekijoilta kysyttiin
kimppakyydeista; kuinka usein kayttavat ja milla perustein. Kimppakyydin valinnan perus-
teisiin vaihtoehdoiksi laitettiin; en omista omaa autoa, tyokaveri asuu lahelld, halvempaa
kuin yksityisautoilu, alhaisemmat matkustajakohtaiset paéstét seka muu -vaihtoehto.
TyOnantajan roolista kysyttiin, etta edistavatké he jollain tapaa kimppakyydeilla kulke-

mista.

4.5 Kyselyiden levitys

Ennen kyselyiden jakamista, kyselya testattiin noin kymmenell& henkil6lla. Testaajista
nelja henkiléa on tdissa Helsinki-Vantaan lentoasemalla, eli he testasivat tyontekijoiden
kyselya. Kuusi lahipiiriin kuuluvaa henkil0a, jotka kayttavat joukkoliikennetta matkustaes-
saan lentoasemalle, testasivat matkustajien kyselya. Kyselyitéa testatessa kiinnitettiin eri-
tyistd huomiota kysymysten helppolukuisuuteen ja siihen, ettd miten ne ymmarretaan.
Testaamisella pyrittiin siihen, etta kyselyilla saataisiin mahdollisimman aitoa ja luotettavaa

tietoa vastaaijilta.

Sanavalintoja muutettiin kommenttien perusteella ja kysymysten jarjestysta muokattiin.
Kyselyssa kysyttiin esimerkiksi seuraavaa; “oletko kiinnostunut vahentamaan autoilua
matkustaessa lentoasemalle/lentoasemalta?”. Kyseinen kysymys oli alun perin luotu niin,
etta sanan kiinnostunut tilalla oli sana halukas. Testaajien kommenttien perusteella haluk-
kuus tarkoittaa eri asiaa kuin kiinnostus. Halukkuutta kysyttdessa vastaajalla tulisi jo olla
selva mielipide ja vastaus kysymykseen, mutta kiinnostuneisuutta kysyttdessa vastaaja
alkaa vasta pohtimaan kumman vastausvaihtoehdon puolelle kdantyisi. N&in ollen kai-

kissa saman tyyppisissa kysymyksissa paadyttiin kayttdmaan sanaa kiinnostunut.

Testaajat antoivat myds kommenttia siitd, etta kysely tuntui pitkalta. Kysymyksia muutet-
tiin matriisimuotoon, jotta saatiin lyhennettya kyselyn pituutta ja kyselyyn rakennettiin uu-
sia sivuja, jotta pitkalta tuntuvaa rakennetta saatiin katkottua osiin. Kyselyn sivujen jakami-
nen eri osiin antoi mahdollisuuden myds tehda kyselysta sellainen, etté tietty vastausvaih-

toehto ohjaa vastaajan seuraavaan oleelliseen kysymykseen. Esimerkiksi kysymys “kay-
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tatko junaa matkustaessasi lentoasemalle/lentoasemalta?” asetettiin omalle sivulleen vas-
tausvaihtoehtojen kylla ja ei kanssa. Vastaajan valittua kyll&, esiin tuli kysymyksia liittyen
junalla matkustamiseen. Vastaajan vastattua ei, jatkui kysely suoraan linja-auto kysymyk-

siin, eli junan kysymyksia ei esitetty lainkaan.

Lentoaseman tydntekijat on tavoitettu Finavian intranetin seka Helsinki-Vantaan lentoase-
man extranetin, opinnaytetyon tekijéiden henkildkohtaisten kontaktien seka sosiaalisen
median kautta. Intranet (Avianet) on Finavian siséinen verkkosivusto ja tiedotuskanava.
Extranet (Airportal) on Finavian yllapitama verkkosivusto lentoaseman toimijoille (Finavia
Airportal). Finavian viestinta julkaisi uutisen intranetin ja extranetin etusivulla, jossa oli
linkki opinnaytetyon kyselyyn. Suurin osa vastaajista saatiin ndiden julkaisujen kautta. So-
siaalisen median (Facebook ja Instagram) kautta otettiin yhteytta tuttaviin, jotka tydskente-
levét lentoasemalla eri yrityksilla ja pyydettiin jakamaan kyselyn linkki& omassa tyéyhtei-
sOssaan.

Lentoaseman matkustajista suurin osa on tavoitettu HSL:n avulla. Asian tiimoilta oltiin
HSL:4an yhteydesséa Instagramin kautta. Viestinnan osastolta kiinnostuttiin aiheesta ja he
muotoilivat julkaisun seka virallisella Facebook -sivustolla (kuva 5.) ettd Instagram -tililla
kyselylinkin kera. Taman lisaksi kyselyn linkkia jaettiin opinnaytetyon tekijodiden henkilo-
kohtaisilla Facebook- ja LinkedIn-tileilla (kuva 6.) seka joukkoliikenteen kayttajien keskus-
telupalstalla Joukkoliikennefoorumi-sivustossa (JLF.FI 2019). Joukkoliikennefoorumi l6ytyi
Googlen valityksella, kun yritettiin etsid mahdollisia kanavia tavoittaa joukkoliikenteen
kayttajia.

Kaikilla opinnaytetyon kyselyn jakamisalustoilla kyselylinkin julkaisun yhteyteen kirjoitettiin
lyhyt saatekirje, jossa pyrittiin motivoimaan lukijaa kyselyn vastaamiseen. Saatekirjeelld ol
tarkoitus herattaa joukkoliikenteen kayttajien huomio ja kertoa kyselyn tarkoitus. Motivaa-
tiota pyrittiin lisddmaan pienelld kyselyyn yhdistetylla arvonnalla, jossa voi voittaa 20€ ar-
voisen HSL:n matkalahjakortin. Tekstissa mainitaan, ettd HSL ei ole mukana arvossa, silla

se on opinnaytetydn tekijdiden omakustanteinen arvonta.
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Home Posts Videos Photos About Ever
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Hei, olemme Susanna ja Niina. Opiskelemme Haaga-
Heliassa. Otimme HSL:dan yhteytta Instagramin kautta
ja kerroimme opinndytetydstamme, jossa tutkimme
lentoaseman joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyytta.
Auttaisitko meita ja vastaisit kyselyymme maaliskuun
loppuun mennessa. Vastaaminen kestéda noin 5-10
minuuttia. Isot kiitokset! Tasta paaset kyselyyn:
webropolsurveys.com/Answer/
SurveyParticipation.aspx?
SDID=Fin1723439&SID=8c303803-8471-4df9-
a8c1-20f9106d3408&dy=1901821217
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Kuva 5. HSL Facebook (Facebook 2019a)
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Susanna Pakkanen .oe
12 March at 6.58 - &
Hoi bussilla ja junalla liikkujat! & &

Oletko kulkenut Helsinki-Vantaalle joukkoliikennetta
kayttaen?

Teemme Niinan kanssa opparia koskien lentoaseman
joukkoliikennetta ja sen asiakastyytyvaisyytta. Kyselyn
muodossa kartoitetaan yleisid matkustustottumuksia
ja tyytyvaisyytta lentoasemalle/-Ita kuljettaessa. Mikali
siis liikut tai olet liikkunut lentoaseman suuntaan ja
vield junalla tai linja-autolla, niin kdyhan vastaamassa!

Linkki kyselyyn: https://www.webropolsurveys.com/
Answer/SurveyParticipation.aspx?
SDID=Fin1723439&SID=8c303803-8471-4df9-
a8c1-20f9106d3408&dy=1901821217

Vastanneiden kesken arvotaan 20€ Hsl

matkalahjakortti, jolla saa mm. ladattua virtaa
matkakorttiin.

34 Psst jos tydskentelet lentoasemalle laita viestia niin
saat vastata lentoaseman tyontekijéille suunnattuun

kyselyyn 34

WEBROPOLSURVEYS.COM
www.webropolsurveys.com

M Actn Dacanan and 14 athare & Arammante

B B @ B =
Kuva 6. Oma Facebook julkaisu (Facebook 2019b)
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5 Tutkimuksen tulokset

Kyselyiden jako aloitettiin opinnaytetyon tekijoiden henkilokohtaisilla Facebook-tileilla tiis-
taina 12.3.2019 ja LinkedIn-tileilla perjantaina 15.3.2019. Joukkoliikennefoorumi-sivuston
keskustelupalstalla kysely julkaistiin maanantaina 18.3.2019. Foorumilla julkaistu keskus-
telupalsta kyselylinkin kera sai 577 katselukertaa. Finavian viestintdosasto julkaisi uutistie-
dotteen opinndytetytkyselysta Intra- ja Extranetissa torstaina 14.3.2019. Seuraavalla vii-
kolla torstaina 21.3.2019 HSL julkaisi kyselysté tiedotteen virallisilla sosiaalisen median
kanavillaan Facebookissa ja Instagramissa. Facebookissa HSL-kanavalla on noin 38,000
seuraajaa. Facebookissa julkaisu kerasi yhteensa 73 tykkaysta, 10 kommenttia ja julkai-
sun jakoi 8 henkilda (Facebook 2019a). Instagramissa HSL:Il& on 5125 seuraajaa ja jul-
kaisu Instagramissa kerasi 158 tykkaysta (Instagram 2019). Kyselyt suljettiin raportointia
varten 31.3.2019. Arvonta suoritettiin ja voittajille ilmoitettiin 26.4.2019, jolloin lahjakortit

myds lahettiin eteenpain.

Lentoaseman matkustajille kohdistettuun kyselyyn saatiin yhteensa 457 vastausta. Lento-
aseman tydntekijoiden kyselyyn vastasi puolestaan 216 henkil6d. Yhteensa vastauksia
molempiin kyselyihin saatiin 673 kappaletta. Lentoaseman matkustajien seké tyontekijoi-
den kyselyiden tulokset kaydaén lapi erikseen.

Molempien kyselyiden tulokset on viety Webropolista Exceliin, jossa niista on itse muo-
dostettu taulukoita ja kuvioita. Kuvioissa ja taulukoissa on pyritty pitdmaan sama linja ja
ulkomuoto, jotta ne helpottavat lukijaa. Vastaajien eteneminen kyselylomakkeella riippui
siitd, mita kulkumuotoja he kayttivat. Jos esimerkiksi vastaaja ei kayttanyt linja-autoa, ei
hanen tarvinnut vastata linja-auton tarkentaviin kysymyksiin. TAman vuoksi vastausten ja-
kauma on esitetty prosentteina ja osassa kysymyksista myds vastaajien maarana. Tama

antaa selkedamman kuvan siitd, kuinka moni vastasi eri kysymyksiin.

Tyytyvaisyyskysymysten vastaukset on esitelty keskiarvoina. Keskiarvot on laskettu Liker-
tin viisiportaisen asteikon perusteella niin, etta en osaa sanoa -vaihtoehto on jatetty las-
kennan ulkopuolelle. Vaihtoehto on jatetty laskennasta pois, jotta keskiarvoon vaikuttavat
vain viisiportaisen asteikon vaihtoehdot. Keskiarvot ovat ne luvut, jotka kuvaavat matkus-
tajien tyytyvaisyytta. Keskiarvojen liséksi laskettiin keskihajonnat. Keskihajonnat tukevat
keskiarvojen luotettavuutta. Viisiportaisen asteikon yleinen keskihajonta on l&hella arvoa
1. Mitd suurempi keskihajonta on, sitd enemman vaihtelua vastaajien tyytyvaisyydessa
on. Eli jos arvo olisi 0, olisi kaikki vastaajat olleet tdysin samaa mieltd. Keskiarvoja ja kes-

kihajontaa esittaessa taulukoihin on ominaisuus- ja vaittamakohtaisesti merkitty lukumaa-
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ralld, kuinka monta vastaajaa on valinnut arvon asteikolta 1-5. Taméan lukumaaran ulko-
puolelle siis jaa vastaajat, jotka ovat valinneet en osaa sanoa -vaihtoehdon. Tulokset on
esitelty niin, ettd eniten vastauksia saanut vaihtoehto tai suurin keskiarvo sijoittuu vasem-
paan reunaan ja alhaisin oikeaan. Poikkeuksena kuvio 4 ja 11, joissa Keharadan asemat
ovat aakkosjarjestyksessa seka kuvio 9, jossa auton ja taksin vaihtoehdot on laitettu sa-

maan kuvioon.

5.1 Lentoaseman matkustajien kyselyn tulokset

Lentoaseman matkustajille suunnattuun kyselyyn vastasi kaiken kaikkiaan 457 henkil64a,
joista 57 % oli naisia ja 42 % miehia. Taman liséksi 1 % ei halunnut maarittaa sukupuol-
taan. Ikaryhmat jakautuivat seuraavasti; suurimmat ikaryhmat olivat 20-29-vuotiaat (39 %)
ja 30-44-vuotiaat (30 %). 45-59-vuotiaita oli 17 % ja puolestaan alle 20-vuotiaita seka yli
60-vuotiaita 7 % vastaajista. Vastaajista hieman yli puolet (57 %) asui Helsingissa. Van-
taalla asui 17 % vastaajista, Espoossa 11 % ja Kauniaisissa vain 1 %. Paakaupunkiseu-

dun ulkopuolelta tuli 11 % vastaajista ja ulkomailla asui 3 %.

Lentoaseman matkustajista yli puolet (65 %) valitsi paatoimekseen tydssakayva. 23 %
vastaajista olivat paatoimeltaan opiskelijoita ja 7 % elékkeella. Tyottomina oli 3 % vastaa-
jista. Muu -vaihtoehdon valitsi myos 3 % vastaajista. N&ihin vastaajiin lukeutui muun mu-

assa nelja varusmiesta, kaksi kotiaitia ja kaksi hoitovapaalla olevaa henkil6a.

60 % vastaajista oli edellisella matkallaan vapaa-ajan matkan merkeissa ja 16 % tyomat-
kalla (kuvio 2.). Muut vastausvaihtoehdot jakautuivat melko tasaisesti muiden vastaajien
kesken. Matkustajia saattamassa tai noutamassa oli 9 %, asioimassa lentoasemalla oli 5
%, tdihin lentoasemalle matkasi 5 % ja koulumatkalla oli 2 %. Muu -vaihtoehdon valitsi 2
% vastaajista. Vastauksissa oli muutama muuttoon seka harrastuksiin liittyva matkan tar-

koitus.

41



Tyomatka

Koulu - tai opiskelumatka

Nal .
3% Vapaa-ajan matka

5%
Asiointi tai vierailu
lentoasemalla

= Matkustajan saatto tai nouto

60 % Tydmatka lentoasemalla
toimivaan yritykseen

= Muu

Kuvio 2. Matkustajien edellisen matkan tarkoitus

Kyselyyn vastanneista lentoaseman joukkoliikenteen kayttajista 72 % kaytti tai oli kaytta-
nyt junaa matkustaessaan lentoasemalle/lentoasemalta. Puolestaan linja-autoa kaytti tai

oli kayttanyt vain 39 % vastaajista.

Matkustajat ilmoittivat padasiassa kulkevansa muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
junalla tai linja-autolla lentoasemalle. Edellisen matkan tarkoitus -kysymyksen (kuvio 2)
vastauksia verrattiin seuraavasti kesken&én; tydmatkan valinneita verrattiin vapaa-ajan
matkan valinneisiin. Tydmatkan valinneista 56 % valitsi vaihtoehdon muutaman kerran
vuodessa tai harvemmin ja 44 % valitsi jonkin muista vaihtoehdoista vastatessaan, kuinka
usein kulkevat junalla lentoasemalle. Vapaa-ajan matkan valinneiden vastaukset jakautui-
vat radikaalimmin, 89 % valitsi muutaman kerran vuodessa tai harvemmin ja vain 11 %
jonkin muista vaihtoehdoista junalla kulkiessaan. Tama viittaa tyo- tai likematkaajien ti-

heampaan matkustamiseen.

5.1.1 Matkustajien tyytyvaisyys lentoaseman juniin

Junan kayttajat (n=327) valitsivat junan lentoasemalle matkustaessaan (kuvio 3), koska se
on nopein yhteys (62 %), mukavin vaihtoehto (45 %) ja halvin vaihtoehto (39 %). Vain 14
% vastaajista (n=50) kaytti junaa lyhyen k&velymatkan vuoksi. Muu -vaihtoehdon valitsi 7
% vastaajista. Muina perusteina vastaajat olivat listanneet muun muassa junan helppou-
den ja aikataulujen sopivuuden. Myos taksijarjestelmén uudistus, lentoaseman pysakoéinti-
alueiden uudistus seka se, ettei saa kyytia lentoasemalle I0ytyivat muiden perusteiden

joukosta.
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Kuvio 3. Milla perustein matkustajat kayttivat junaa (n=327)

Suurin osa junan kayttajista (28 %) kulkee Helsingista, kun matkaavat lentoasemalle (ku-
vio 4). Seuraavaksi eniten matkustajia kulki Huopalahdesta (16 %), sitten Tikkurilasta (9
%) ja Pasilasta (8 %). Muilta asemilta lentoaseman suuntaan kulki alle 5 % eli noin kym-
menen matkustajaa per asema. Vaihtoliikenne voi selittaa taman, silla Tikkurilaan ja Pasi-
laan kulkee kaukoliikenteen junat, kun taas Huopalahdesta on hyvat vaihtoyhteydet Es-
poon suuntaan. Nama ja seuraavaksi eniten vastauksia keranneet asemat (Malmi ja Myyr-
maki) ovat paakaupunkiseudun suuria aluekeskuksia, joihin on keskittynyt paljon palve-

luita ja asukkaita.
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Kuvio 4. Mita Keharadan asemaa matkustajat paasaantoisesti kayttivat (n=327)
Lentoaseman junaan oltiin pddasiassa jokseenkin tyytyvaisia (kuvio 5). Parhaan keskiar-

von (4,45) sai ja eniten tyytyvaisia lentoaseman matkustajat olivat lippujen ostamisen

helppouteen. Muita yli neljan keskiarvoja saivat aikataulut, tismallisyys ja matkustusmu-
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kavuus. Alle neljan keskiarvon sai reittien nopeus (3,89), vaihtoyhteydet (3,84), turvalli-
suus (3,97) sekd huonoimman keskiarvon saanut henkilokunnan nakyvyys ja palvelualt-

tius junassa (3,25).
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Kuvio 5. Matkustajien tyytyvaisyys lentoaseman junan ominaisuuksiin

Taulukossa 2 nakyy, etta tyytyvaisyys tdsmallisyyteen ja tyytyvaisyys matkustusmukavuu-
teen jakoivat vahiten vastaajien mielipiteitd (keskihajonta 0,83 ja 0,89). Tyytyvaisyys reit-
tien nopeuteen puolestaan jakoi eniten matkustajien mielipiteita (keskihajonta 1,17). Jo-
kaisen ominaisuuden kohdalla vastaajien lukumé&ara vaihteli, silla osa vastaajista oli valin-
nut en osaa sanoa -vaihtoehdon. Huomattavasti eniten naita vastauksia oli tullut vaihtoyh-
teydet -ominaisuuden kohdalla, silla kaikista junan valinneista (n=327) vain 273 valitsi tyy-
tyvaisyydelleen arvon asteikolta 1-5.

Taulukko 2. Matkustajien tyytyvaisyyden jakautuminen junan ominaisuuksissa

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Lipun ostamisen helppous 4,45 0,93 314
Tasmallisyys 4,20 0,83 322
Aikataulut 4,19 0,96 325
Matkustusmukavuus 4,17 0,89 324
Turvallisuus 3,97 0,94 318
Reittien nopeus 3,89 1,17 325
Vaihtoyhteydet 3,84 1,09 273
Henkilokunnan nakyvyys ja palvelualttius 3,25 1,06 295

Y 6aikaisen tyytyvaisyyden vaittamien keskiarvot olivat huomattavasti alhaisemmat kuin
ominaisuuksien paivasaikaan (kuvio 6). Vaihtoyhteydet ydaikaan saivat keskiarvoksi 2,26,

joka on paivasaikaan kulkevien linjojen keskiarvoon (3,84) verrattuna hyvin alhainen.
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Myo0s tyytyvaisyys turvallisuuteen on hieman alhaisempi ybaikaan (3,49) kuin paivasai-
kaan (3,97). Aikataulut ja junien likennéinti varhaisten aamulentojen ja my6héisten iltalen-
tojen mukaan eivat saaneet matkustajilta kovin hyvia arvosanoja. Molempien vaittamien

keskiarvot jaivat alle kolmen.

5
4
3 3,49
2,7
2 2,5
2,26
1
0
Koen junassa Junat liikenndivat Junat liikenndivat Junista on hyvat
matkustamisen hyvin myohdisten hyvin varhaisten vaihtoyhteydet
turvalliseksi ydaikaan iltalentojen mukaan aamulentojen yOaikaan
mukaan

Kuvio 6. Matkustajien tyytyvaisyys lentoaseman junaan yoaikaan 01.00-04.30

Y 6aikaisiin vaittamiin osasi vastata huomattavasti pienempi maara junan kayttajista (tau-
lukko 3). Esimerkiksi ybaikaisista vaihtoyhteyksista kysyttaessa 327:sta junan kayttajasta
vain 205 valitsi mielipiteen asteikolta 1-5, joka tarkoittaa 122:n vastaajan valinneen en
osaa sanoa -vaihtoehdon. Junien liikenndinti varhaisten aamulentojen mukaan sai mat-
kustajilta alhaisen keskiarvon (2,50) jakaen kuitenkin mielipiteitd hieman keskihajonnalla
1,26.

Taulukko 3. Matkustajien tyytyvaisyyden jakautuminen junan vaittdmissa

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Koen junassa matkustamisen turvalliseksi yoaikaan 3,49 1,07 260
Junat liikennoivat hyvin myo6haisten iltalentojen mukaan 2,70 1,23 229
Junat liikkenndivat hyvin varhaisten aamulentojen mukaan 2,50 1,26 224
Junista on hyvat vaihtoyhteydet ydaikaan 2,26 1,04 205

Junien liikenndintia koskien 25 % junalla kulkevista matkustajista (n=84) antoi avointa pa-
lautetta tai kehitysideoita. Palautteet ja kehitysideat koskivat padasiassa Kehéradan aika-

tauluja, ymparivuorokautista liikennéintia ja pikavuoroja.

Noin 21 % palautteiden antajista toivoi ymparivuorokautista liikennoéintia Kehéaradalle.

Useat heista ehdottivat yoliikenteeseen vuoroa edes tunnin valein. 26 % puolestaan toivoi,
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ettd junan liikenndinti alkaisi riittdvan aikaisin aamulentoja varten ja jatkuisi myohaisilta il-
talennoilta saapuville. Palautteen antajista 20 % ehdotti nopeampaa junayhteytté lento-

asemalle.

Palautetta saatiin myds seka vaihtoyhteyksista ettd junien vuorovalin tiheydesta. Vartioin-
nin vahaisyys, matkatavaroiden huonot sailytystilat junassa sekéa pitkat kavelymatkat len-

toaseman juna-asemalta terminaaleihin |6ytyivat palautteista yhteisina puutekohtina.

5.1.2 Matkustajien tyytyvaisyys lentoaseman linja-autoihin

Kyselyyn vastanneista lentoaseman matkustajista 39 % kaytti tai oli kayttanyt linja-autoa mat-
kustaessaan lentoasemalle tai lentoasemalta. Linja-auton kayttajista 40 % (n=70) kulki lin-
jalla 615 ja linjalla 617 kulki puolestaan vain 7 % vastaajista (n=13). Linjaa 415 ja y0Oai-
kaan vastaavaa linjaa 415N kaytti 14 % (n=25). Ainoaa Itd-Helsingin suunnasta kulkevaa
linjaa 561 (ydaikaan 562N) kaytti 20 % (n=36). 19 % valitsi vaihtoehdon jokin muu linja-
auto. Nama vastaajat padasiassa kulkivat Finnair City bussilla, kaukoliikenteen pikavuo-
roilla tai HSL:n liitynt&- ja runkoliikennettd hyodyntaen Keharadan juna-asemille.

Linjalla 615 (kuvio 7) kuljettiin, koska se on nopein yhteys (40 %) ja sen pysakeille tai py-
sakeiltd on vahiten kavelya (39 %). Linjan 615 muu -vaihtoehdon perusteina oli lahes jo-

kaisessa vastauksessa se, ettei juna kulje tai se, ettd linja-auto kulkee aikataulullisesti pa-

remmin.
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Kuvio 7. Milla perustein matkustajat kayttivat linja-autoa 615 (n=70)

Linjoja 415/415N sek& 561/562N (kuvio 8) kaytettiin vahimman k&velyn perusteella (48 %

ja 39 %). Linjan 415/415N muu -perusteissa oli vaihdoton yhteys, pyséakin sijainti seka se,
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ettei juna kulje. Puolestaan linjan 561/562N muu -perusteena muun muassa vaihdoton yh-

teys tai se, ettei juna kulje.
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Kuvio 8. Milla perustein matkustajat kayttivat linjaa 415/415N (n=25) ja linjaa 561/562N
(n=36)

Linja-auton 617 kayttajistd 62 % vastasi kayttavansa linjaa nopeimman yhteyden vuoksi
(kuvio 9). En omista autoa-perusteen valitsi 38 % vastaajista ja puolestaan vahiten kave-
ly& ja mukavin vaihtoehto -perusteet saivat molemmat 31 % &aanista. Halvin vaihtoehto ja
hyvat vaihtoyhteydet saivat yhdet danet eli 8 % kokonaisvastaajamaarasta. Linjan 617
muu -vaihtoehdon valitsi kaksi vastaajaa ja molempien perusteena oli linja-autopyséakin

sijainti lahella kotia.
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Kuvio 9. Milla perustein matkustajat kayttivat linjaa 617 (n=13)
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Linjan 615 ominaisuuksiin oltiin padasiassa jokseenkin tyytyvaisia (taulukko 4). Lipun os-
tamisen helppous sai vastaajilta parhaan tyytyvaisyyden keskiarvon (4,56). Tyytyvaisyys
reittien nopeuteen sai alhaisimman keskiarvon (3,44), mutta jakoi mielipiteita jonkin verran
(keskihajonta 1,10). Véahiten mielipiteita jakoi tyytyvaisyys turvallisuuteen (keskihajonta

0,75), johon oltiin jokseenkin tyytyvaisia keskiarvolla 4,24.

Taulukko 4. Linjan 615 matkustajien tyytyvaisyyden jakautuminen

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Lipun ostamisen helppous 4,56 0,79 64
Turvallisuus 4,24 0,75 66
Tasmallisyys 3,89 0,99 66
Aikataulut 3,82 0,95 65
Vaihtoyhteydet 3,82 1,07 45
Kuljettajan palvelualttius 3,65 1,05 63
Matkustusmukavuus 3,46 1,19 65
Reittien nopeus 3,44 1,10 66

Yoaika ei linjan 615 kohdalla laskenut keskiarvoja kovinkaan paljon (taulukko 5). Itse asi-
assa turvallisuus yOaikaan (4,31) koettiin hieman paremmaksi kuin paivasaikaan (4,24).
Vaihtoyhteyksiin ydaikaan osasi vastata vain 26 matkustajaa. He olivat jokseenkin eri
mielta tai ei eri mielta eikd samaa mieltéa hyvista vaihtoyhteyksista ydaikaan (keskiarvo
2,85).

Taulukko 5. Linjan 615 matkustajien mielipiteiden jakautuminen ydaikaan

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Koen linjalla matkustamisen turvalliseksi ydaikaan 4,31 0,87 49
Linja lilkenndi hyvin varhaisten aamulentojen mukaan 3,93 1,05 45
Linjan reitti vastaa matkustustarpeitani 3,89 1,17 53
Linja lilkenndi hyvin mydhaisten iltalentojen mukaan 3,87 1,06 45
Linjalla on tarpeeksi tihed vuorovali yoaikaan 3,35 1,20 51
Linjasta on hyvat vaihtoyhteydet yoaikaan 2,85 1,01 26

Linjan 415 aikatauluihin ei oltu tyytyvaisia eika tyytymattomia ja se sai keskiarvon 3,04
(taulukko 6). Yli nelj&n keskiarvon sai tyytyvaisyys turvallisuuteen (4,26) ja tyytyvaisyys li-
pun ostamisen helppouteen (4,22). Vahiten eridvia mielipiteitd sai tyytyvaisyys turvallisuu-
teen (keskihajonta 0,81). Linjan 415 tyytyvaisyydet perustuvat kuitenkin vain 23 vastaajan
mielipiteisiin ja vaihtoyhteydet kohdassa vain 16 vastaajan.

Taulukko 6. Linjan 415 matkustajien tyytyvaisyyden jakautuminen

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara
Turvallisuus 4,26 0,81 23
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Lipun ostamisen helppous 4,22 1,04 23

Reittien nopeus 3,74 0,96 23
Kuljettajan palvelualttius 3,70 0,88 23
Matkustusmukavuus 3,65 0,93 23
Tasmallisyys 3,61 1,16 23
Vaihtoyhteydet 3,50 1,03 16
Aikataulut 3,04 1,22 23

Taulukosta 7 nahdaan, ettd ybaikaan kulkevan linjan 415N hyvien vaihtoyhteyksien
kanssa oltiin jokseenkin samaa mielta (keskiarvo 4,52). Myds matkustaminen ydaikaan
koettiin turvalliseksi keskiarvolla 4,48. Alhaisimman keskiarvon sai vuorovalin tiheys yoai-

kaan (3,0). Vuorovadlin tiheys jakoi myds mielipiteitd jonkin verran (keskihajonta 1,29).

Taulukko 7. Linjan 415N matkustajien mielipiteiden jakautuminen

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Linjasta on hyvat vaihtoyhteydet yoaikaan 4,52 0,88 19
Koen linjalla matkustamisen turvalliseksi ydaikaan 4,48 0,84 18
Linjan reitti vastaa matkustustarpeitani 4,24 1,24 12
Linja liilkenndi hyvin varhaisten aamulentojen mukaan 3,76 1,18 18
Linja lilkenndi hyvin mydhaisten iltalentojen mukaan 3,76 0,97 19
Linjalla on tarpeeksi tihed vuorovali yoaikaan 3,00 1,29 19

Linjan 617 reittien nopeuteen oltiin 1ahes taysin tyytyvaisia keskiarvolla 4,58 (taulukko 8).
Tyytyvaisyys jakoi myds hyvin vahan mielipiteita, silla keskihajonta oli vain 0,51. Linjan
617 arvosanat olivat parhaimpia kaikista linjoista. On kuitenkin otettava huomioon, etta

tyytyvaisyyteen vastasi lukumaarallisesti vahiten vastaajia (n=13).

Taulukko 8. Linjan 617 matkustajien tyytyvaisyyden jakautuminen

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Reittien nopeus 4,58 0,51 12
Lipun ostamisen helppous 4,25 0,97 12
Turvallisuus 4,17 0,58 12
Vaihtoyhteydet 4,14 0,69 7
Tasmallisyys 4,00 1,29 13
Kuljettajan palvelualttius 4,00 1,00 13
Matkustusmukavuus 4,00 0,41 13
Aikataulut 3,46 1,27 13

Linjan 617 lilkenndinnin sopivuus aikaisten aamulentojen kanssa sai keskiarvoksi 3 ja
puolestaan sopivuus myo6haisten iltalentojen kanssa vain 1,73 (taulukko 9). Tarpeeksi ti-
hea vuorovali vaittama sai keskiarvoksi 2,77. Kaikki vaittamat jakoivat mielipiteita tavan-

omaista enemman (keskihajonnat 1,48, 1,27 ja 1,42).
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Taulukko 9. Linjan 617 matkustajien mielipiteiden jakautuminen

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Linja liilkenndi hyvin varhaisten aamulentojen mukaan 3,00 1,48 12
Linjalla on tarpeeksi tihed vuorovali 2,77 1,42 13
Linja liilkenndi hyvin mydhaisten iltalentojen mukaan 1,73 1,27 11

Linjalla 561 matkustaneet olivat eniten tyytyvaisia lippujen ostamisen helppouteen seka
turvallisuuteen (taulukko 10). Nama ovat samat ominaisuudet, joihin oltiin eniten tyytyvai-
sid myos linjan 615 ja 415 kohdalla. Vahiten tyytyvaisia oltiin aikatauluihin keskiarvolla
3,69. Mielipiteitéa jakoi eniten tyytyvaisyys tadsmallisyyteen (keskihajonta 1,15) ja tyytyvai-
syys reittien nopeuteen (keskihajonta 1,15).

Taulukko 10. Linjan 561 matkustajien tyytyvaisyyden jakautuminen

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Lipun ostamisen helppous 4,38 0,70 34
Turvallisuus 4,18 0,90 34
Vaihtoyhteydet 3,81 0,87 31
Kuljettajan palvelualttius 3,77 1,04 35
Tasmallisyys 3,74 1,15 35
Reittien nopeus 3,71 1,15 35
Aikataulut 3,69 0,99 35
Matkustusmukavuus 3,54 1,07 35

Yo6aikaisista linjoista 562N sai alhaisimpia keskiarvoja (taulukko 11). Turvallisuuden
kanssa oltiin jokseenkin samaa mielta (3,94), kun taas tarpeeksi tihedn vuorovalin kanssa
ei oltu samaa eika eri mielta (2,94). Mielipiteet jakautuivat kaikkien vaittamien kohdalla 1a-

hes samalla tavalla. Vahiten mielipiteita jakoi koettu turvallisuus (keskihajonta 0,97).

Taulukko 11. Linjan 562N matkustajien mielipiteiden jakautuminen

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Koen linjalla matkustamisen turvalliseksi ydaikaan 3,94 0,97 17
Linja liilkenndi hyvin varhaisten aamulentojen mukaan 3,88 1,15 16
Linja liikenndi hyvin mydhaisten iltalentojen mukaan 3,71 1,05 17
Linjan reitti vastaa matkustustarpeitani 3,44 1,10 18
Linjasta on hyvat vaihtoyhteydet yoaikaan 3,06 1,09 17
Linjalla on tarpeeksi tihea vuorovali yoaikaan 2,94 1,14 17

Avointa palautetta ja kehitysideoita annettiin seuraavanlaisesti; linjalle 615 antoi 22 mat-

kustajaa, linjalle 415/415N antoi viisi, linjalle 617 antoi kuusi matkustajaa ja linjalle
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561/562N antoi seitseman. Linjan 615 palautteista useasta vastauksesta kavi ilmi, etté lin-
jan reitti on liilan pitka ja erityisesti Vantaan paassa pysakkeja voisi harventaa. Moni toivoi
linjalle enemman aamuvuoroja, tiheampaa vuorovalia sekd enemman tilaa matkatava-
roille. YOn ajaksi reitille ehdotettiin pikayhteytta seka turvallisempia vaihtoyhteyksia. Myos
linjan 415/415N reitin pituutta kommentoitiin. Linjalle toivottiin lisd& vuoroja, jotka sopisivat
lentoaseman lentojen aikatauluihin. Linjaan 617 oltiin padasiassa tyytyvaisia ja kehityside-
oissa toivottiinkin vain enemman vuoroja, tihedmpaa liikenndintia ja parempia aikatauluja.
Linjalla 561 puolestaan oli taas liian pitka reitti seké turhan harvat vuorovalit. Y0 linjalle

562N toivottiin myds tiheampaa vuorovalia ja ehdotettiin reitin jatkumista Vuosaaren asti.

5.1.3 Matkustajien matkatottumukset henkildautolla ja taksilla lentoasemalle

Joukkoliikennetta kayttavista lentoaseman matkustajista 39 % (n=180) ilmoitti myds kulke-
vansa henkildautolla lentoasemalle. 57 % heistéa vastasi saapuvansa lentoasemalle pysa-
koiden siella noin muutaman kerran vuodessa tai harvemmin. Puolestaan 77 % ilmoitti

saavansa kyydin lentoasemalle muutaman kerran vuodessa tai harvemmin. Vain 8 % ker-

toi kayttavansa vuokra- tai yhteiskayttdautoa muutaman kerran vuodessa tai harvemmin.

Taksilla kulki puolestaan 49 % (n=227) joukkoliikennetta kayttavista lentoaseman matkus-
tajista. Heista 89 % kertoi kayttavansa taksia muutaman kerran vuodessa tai harvemmin,

7 % muutaman kerran kuukaudessa ja 4 % viikoittain.

Nopein yhteys ja mukavin vaihtoehto olivat yleisimmat perusteet auton tai taksin kaytélle.
Taksilla kuljettiin myds silloin, kun joukkoliikenteella ei ollut mahdollisuutta kulkea. Muu -
vaihtoehdon valitsijat listasivat henkildauton kayttddn seuraavia perusteita; ainoa vaihto-
ehto, huonot joukkoliikenneyhteydet, helpoin vaihtoehto ja mukava ystava. Taksilla kulkijat
puolestaan listasivat seuraavaa; aikainen tai myohainen saapuminen lentoasemalle, pal-
jon matkatavaroita, ei ole autoa kaytdssa, tydnantaja maksaa (tydmatka) ja ainoa vaihto-

ehto.

Henkildauton kayttajista 58 % oli valmiita vahentamaan autolla kulkemista lentoasemalle.
20 % ei osannut sanoa ja 22 % eivét olleet halukkaita vAhentamé&an. Taksilla kulkijoista 71
% olivat halukkaita vAhentdmaan taksilla kulkemista, 16 % ei ja 13 % eivat osanneet sa-

noa.

Joukkoliikenteen hintojen aleneminen ja reittien laajentuminen olivat kannustavia tekijoita

henkildauton ja taksin kayton vahentamisen kannalta (kuvio 10). Vain henkiléauton kaytta-
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jiltd kysyttiin ymparivuorokautisesta liikenteesta ja 56 % (n=102) piti tata kannustavana te-
kijana. Tiemaksuilla ei ollut yhté suurta kannustetta. Henkildauton kayttajista 14 % valitsi
muu -vaihtoehdon ja vastasi seuraavaa; suorat yhteydet Helsingin keskustaan, paremmat
vaihtoyhteydet, nopeammat joukkoliikenneyhteydet ja enemman tilaa matkatavaroille ju-
nissa ja linja-autoissa. Taksin kayttajista 41 % valitsi muu -vaihtoehdon. Heille tekijéina ol
vastausvaihtoehdoista puuttunut ymparivuorokautinen liikenne seka sopivammat ja ti-

heammat junan ja linja-autojen aikataulut ja suoremmat yhteydet Helsingin keskustaan.
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Kuvio 10. Mitka tekijat saisivat matkustajat vahentamaan autolla tai taksilla kulkemista

5.2 Lentoaseman tydntekijoiden kyselyn tulokset

Lentoaseman tyontekijdille tehtyyn kyselyyn vastasi yhteensa 216 henkil64, joista 62 % oli
naisia ja 37 % miehia. Taman liséksi 1 % vastaajista ei halunnut maarittda sukupuoltaan.
Vastaajien ikaryhmat jakautuivat seuraavasti; eniten vastauksia saatiin ikaryhmistéa 30-44-
vuotiaat (37 %) ja 20-29-vuotiaat (36 %). Ikaryhmasta 20-29-vuotiaat vastaajia oli 21 % ja
yli 60-vuotiaista 10 %. Alle 20-vuotiaita vastaajia oli 1 %. Vastaajista 48 % asui Helsin-

gissd, 33 % Vantaalla, 5 % Espoossa ja 14 % paakaupunkiseudun ulkopuolella.

Lentoaseman yrityksista saatiin eniten vastauksia Finavialta (51 %) ja Finnairilta (30 %).
Swissportilta vastaajia oli 2 % ja Airprolta vastaajia oli 1 %. RTG:n ja Aviatorin ty6nteki-
joita ei kyselylla tavoitettu lainkaan. Vastausvaihtoehtona oli kuitenkin “muu, mika” ja ta-
man vaihtoehdon valitsi 16 % vastaajista. Vastauksia saatiin seuraavien yritysten tyonteki-
joiltd; Cityjet, ANS Finland Oy, Securitas, Norra, GA TELESIS, Rakennuttajatoimisto HTJ
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Oy, Joint Billion Finland Oy, LAK Real Estate Oy, Posti Oy, Qatar Airways, Vantaa Cate-
ring Service Company, WDFG Helsinki Oy, Rajavartiolaitos, Global Blue, Lindroos, M-
Boxi Oy ja SSP Finland.

Lentoaseman yritysten tyévuorot sijoittuvat alkamaan ja loppumaan eri kellonaikoihin. 44
% vastasi tydvuorojen sijoittuvan ympari vuorokauden ja 37 % kertoi tydaikojen sijoittuvan
toimistotydaikaan noin kello 08.00-16.00 véliselle ajalle. Lentoaseman ruuhka-aikoihin
noin kello 04.00-09.00 ja 13.00-18.00 sijoittuvat tydvuorot saivat 12 % vastauksista. 7 %
vastaajista valitsi muu, mika -vaihtoehdon ja kaikki nama vastaukset tyévuorojen ajoista
olivat sellaisia, jotka eivat kestaneet yon yli. Esimerkkivastauksena saimme muun muassa
05.00-23.00. Vastaajista 24 % kertoi aikaisimman tydvuoronsa alkavan kello 05.00, 22 %
kello 07.00 ja 15 % kello 08.00. Loput 39 % vastaajista vastasivat kellonaikoja, joita olivat
muun muassa; 01.00, 02.30, 03.00, 05.40, 14.00 ja 15.30. Tydvuorojen loppumisajat ja-
kautuivat myos kellon ympaéri jokaiselle tunnille. Suurimmat jakaumat tyévuorojen loppu-
misajankohdissa olivat seuraavat; 43 % vastaajista kertoi myohaisimman tyévuoronsa lop-
puvan kello 16.00-19.00 valisella ajalla, 20 % kello 22.00-00.00 ja 17 % klo 01.00-04.30

valisella ajalla.

5.2.1 Tydntekijoiden tyytyvaisyys lentoaseman juniin

Kyselyyn vastanneista lentoaseman tydntekijdista 71 % kertoi kdyttavansa junaa matkus-
taessaan lentoasemalle tai lentoasemalta pois. Vastaajista 61 % kulkee lentoasemalle ju-
nalla lahes paivittain, 22 % viikoittain, 12 % muutaman kerran kuukaudessa ja 5 % muuta-
man kerran vuodessa tai harvemmin. Juna valittiin tydmatkojen kulkumuodoksi (kuvio 11),
koska se on nopein yhteys (58 %), henkild ei omista omaa autoa (46 %), juna on mukavin
vaihtoehto (35 %), juna on halvin vaihtoehto (17 %), junalla on hyvat vaihtoyhteydet (14
%) ja junalta vahiten kavelya (13 %). Valmiiksi annettujen vastausvaihtoehtojen lisaksi 18
% vastasi myds muu, mika -vaihtoehdon ja suurin osa antoi perusteluiksi junan olevan ai-
nut joukkoliikenteen vaihtoehto. Muita syita junan kaytolle olivat sddolosuhteet (talvella
parempi kulkea junalla kuin linja-autolla), ympéaristoystavallisyys ja auton ollessa huollossa
tai jonkun muun kaytéssa. Vastaajilla oli mahdollisuus valita useita perusteluja junan kay-

tolle.
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Kuvio 11. Milla perustein tydntekijat kayttavat junaa tydomatkoihin (n=153)

Helsingin paarautatieasemalta ja Tikkurilan juna-asemalta kulki huomattavasti eniten tyon-
tekijoitd lentoaseman suuntaan tai lentoasemalta naille pysékeille (kuvio 12). Helsingista
tyontekijoita kulki 16 %, Tikkurilasta 16 % ja Malmilta 8 %. Loput vastauksista jakautuivat
melko tasaisesti jokaiselle Kehdradan asemalle. lImalan juna-asema oli ainut asema, jota
kukaan kyselyyn vastaajista ei kayttanyt tydmatkoihin. Tikkurila on yksi paakaupunkiseu-
dun isoimmista aluekeskuksista, jonka kautta kulkee paljon vaihtomatkustajia suuntaan ja

toiseen, jonka takia se on oletettavasti Helsingin padrautatieaseman kanssa kyselyn eni-

ten kaytetty asema.
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Junien asiakastyytyvaisyyden kahdeksasta ominaisuudesta (kuvio 13) parhaan keskiar-

von sai lipun ostamisen helppous (4,32). Muita yli neljan keskiarvoja saivat aikataulut
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(4,1), tasmallisyys (4,05) ja reittien nopeus (4). Alle neljan keskiarvon sai matkustusmuka-
vuus (3,93), asemien ja junien turvallisuus (3,79), vaihtoyhteydet (3,58) seka alhaisimman

keskiarvon sai henkilokunnan nakyvyys ja palvelualttius junassa (3,52).
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Kuvio 13. Tydntekijoiden tyytyvaisyys lentoaseman junan ominaisuuksiin

Taulukossa 12 nakyy, etta junien tasmallisyys (0,86) ja aikataulut (0,89) jakoivat vahiten
mielipiteita, eli vastaajat olivat kysymyksesta eniten samaa mieltd. Eniten mielipiteita taas
jakoi vaihtoyhteydet (1,15) ja reittien nopeus (1,12), eli vastauksilla on keskendan suurin

hajonta ndissé ominaisuuksissa.

Taulukko 12. Tydntekijoiden tyytyvaisyyden jakautuminen junien ominaisuuksissa

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Lipun ostamisen helppous 4,32 0,90 149
Aikataulut 4,10 0,89 153
Tasmallisyys 4,05 0,86 153
Reittien nopeus 4,00 1,12 153
Matkustusmukavuus 3,93 1,04 153
Turvallisuus 3,79 1,02 151
Vaihtoyhteydet 3,58 1,15 138
Henkilokunnan nakyvyys ja palvelualttius 3,52 1,09 150

Asiakastyytyvaisyyden neljan vaittaman (kuvio 14) parhaan keskiarvon sai aikataulujen
sopivuus tydvuorojen alkamis- ja paattymisaikoihin (3,66). Toiseksi tyytyvaisimpia oltiin ju-
nien ja asemien turvallisuuteen (3,23). Alhaisimmat keskiarvot saivat vaittdmat; junilla on
tarpeeksi tiheat vuorovalit ydaikaan (1,91) ja junista on hyvat vaihtoyhteydet ydaikaan
(1,92). Junaa koskevien vaittdmien keskiarvot ovat huomattavasti alhaisemmat kuin junan

ominaisuuksien keskiarvot paivasaikaan (kuvio 13).
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Kuvio 14. Tydntekijoiden tyytyvaisyys lentoaseman junien liikenndintiin

Taulukossa 13 nakyy, etta naista neljasta vaittamasta junien vaihtoyhteyksilla ydaikaan
(1,0) oli pienin keskihajonta ja suurin keskihajonta oli tyévuorojen alkamis- ja loppumis-

aikojen sopivuudella aikatauluihin (1,38).

Taulukko 13. Tyodntekijoiden tyytyvaisyyden jakautuminen junan vaittamissa

Keskiarvo  Keskihajonta Lukumaara
Junien aikataulut sopivat hyvin tydvuorojeni alkamis-

ja paattymisaikoihin 3,66 1,38 142
Koen junassa matkustamisen turvalliseksi yoaikaan 3,23 1,19 97
Junista on hyvat vaihtoyhteydet ydaikaan 1,92 1,00 87
Junilla on tarpeeksi tihea vuorovali ydaikaan 1,91 1,02 95

Junan kayttajista 39 % (n=61) antoi avointa palautetta koskien junan liikenndintia. Suurin
osa avoimista palautteista jakautui kahteen eri aiheeseen; pikavuorot Helsingista lento-
asemalle ja Keharadan ymparivuorokautiseen operointiin. Lentoaseman tyontekijat olivat
sitd mielta, ettd Keharadalla tulisi olla pikavuoroja. Saatujen kommenttien mukaan pika-
vuorojen yhteyksien tulisi olla suorat Helsingin p&arautatieaseman ja lentoaseman valilla
tai niin, etta junat pysahtyisivat esimerkiksi vain Pasilassa, Huopalahdessa, Aviapolik-
sessa, Lentoasemalla ja Tikkurilassa. Pikavuorojen lisdksi tyontekijoiden mielesta junien
tulisi kulkea joko ymparivuorokautisesti tai operoida aikaisemmin aamuisin ja myéhem-
paan iltaisin tihedmmalla vuorovalilla. Tuli myés paljon palautetta, ettd etenkin viikonlop-
puisin junien operointi alkaa aamuisin liian myohaan ja etté operointi vilkkonloppuisin ei ole

myodskaan tarpeeksi tiheda.

Palautetta saatiin myds muista junaan liittyvista aiheista ja tdss& muutama palaute suorilla

lainauksilla; “Lipunosto automaatti lentokentélla asemalaiturilla molempiin paihin, samoin
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”

istumapenkkeja, vielakin selkeammat opasteet matkustajille terminaalin suuntaan”, “Ei eri-
tyista sailytystilaa matkatavaroille, matkalaukut tukkivat kaytavat ja usein istumapaikat.
Malmin asemalla ei ole lippuautomaattia ja liukuportaat jatkuvasti epakunnossa”, “Edel-

leen iso osa ihmisista lahtee laiturilta vaarasta exitista terminaaliin”.

Lentokenttdjunien paikoitukset ja aikataulut ovat Rautatieasemalla todella rasittavat, I- juna
lahtee oikealta katsoen kauimmalta laiturilta ja P- juna taas vasemmalta katsoen kauim-
malta laiturilta. Uskaltaisin vaittaa, etta inmiset, jotka ovat matkalla lentoasemalle ovat
usein kiireisempi& kuin muut, ja heidan junansa on paikoitettu aina pitkan kavelymatkan
paahéan itse asemasta. On myds naurettavaa, ettd P-ja I- junien I[&hdodt on ajoitettu niin 1a-
helle toisiaan, etta jos missaa esim. I-junan, on aivan mahdotonta enda edes yrittda ehtia
juosta Rautatieaseman toiselle puolelle P-junaan, joka on ajoitettu lahteméaéan yleensa noin

kaksi minuuttia I- junan lahtemisen jalkeen.

5.2.2 Tydntekijoiden tyytyvaisyys lentoasema linja-autoihin

Kyselyyn vastanneista 47 % (n=102) kayttaa linja-autoja lentoasemalle téihin matkusta-
essa. Lentoasemalle kulkevista linjoista eniten kuljettiin linjalla 615 (23 %) ja seuraavaksi
eniten linjalla 617 (17 %). Huomattavasti vahemman tyontekijat kayttivat linjoja 415/415N
(13 %) ja 561/562N (12 %). Osa vastaajista (36 %) valitsi jokin muu linja-auto -vaihtoeh-
don. Nama vastaajat padasiassa kulkivat lentoasemalle Finnair City bussilla tai muilla
HSL:n linja-autoilla, kuten linjalla 574 (Myyrmaki-Peijas) ja linjalla 624 (Tikkurila-Paiva-
kumpu) hyddyntéen liitynta- ja runkoliikennetta Keharadan juna-asemilla.

Linjan 615 kayttajista 48 % kayttaa linjaa lahes paivittain ja 22 % viikoittain. Linjan 617
kayttajista 41 % kayttaa kyseista linjaa viikoittain ja 35 % lahes paivittain. Linjan 415 kayt-
tajista suurin osa kayttaa linjaa viikoittain ja lahes paivittain, kun taas viikonloppu 6isin
vastaavan linjan 415N kayttdjista suurin osa kayttaa linjaa muutaman kerran kuukau-
dessa. Linjan 561 kayttajista 70 % vastasi kayttavansa linjaa viikoittain ja 30 % lahes pai-
vittain. Oisin kulkevalle linjalle 562N kertyi vain kaksi vastausta. Toinen vastaaja kertoi
kayttavansa kyseista linjaa muutaman kerran vuodessa tai harvemmin ja toinen vastaaja

kertoi kayttavansa linjaa lahes paivittain.

Kuviosta 15 ndhdaan, etta linja-auton 615 kayttajien (n=23) suosituimmat perustelut kulku-
muodon valintaan oli, etteivat he omista autoa (48 %) ja etta yhteys on nopein (39 %).
Lentoaseman tyontekijat eivat koe linja-autoa halvimmaksi vaihtoehdoksi, silla tama vaih-
toehto ei kerannyt valintoja juuri lainkaan. Muu -vaihtoehdon valinneet perustelivat linjan
615 kayttoa silla, ettéd se toimii ainoana kulkumuodon vaihtoehtona, junan korvaajana

seka vaihdottomana yhteytena.

57



12

10 11
8 9
8
6 7
6
4
4
2
1
0
& & &0 5\’0 @\)\» & &©
2 \‘\Q\ \'OQ, . '§ \.Q/\\ \‘OQ
@ & & N N &
® 2 Y < <9 P
& R & & X &
N Ay N > o D
< NG N X >
S R RS
< 8

Kuvio 15. Milla perustein tydmatka linja-autolla 615? (n=23)

46 % vastaajista kaytti linjaa 415/415N vahiten kavelya -perusteen vuoksi (kuvio 16). Seu-
raavaksi suosituimmat perusteet olivat nopein yhteys (38 %) ja en omista autoa (38 %).
Linjan 561/562N suosituin perustelu oli my6s vahiten kavelya (58 %). Seuraavaksi suosi-
tuimpia olivat tasaisesti nopein yhteys (33 %), mukavin vaihtoehto (33 %) ja en omista au-
toa (33 %). Muu -vaihtoehdon valinneet perustelivat kayttavansa kumpaakin linjaa vaih-
dottoman yhteyden vuoksi.
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Kuvio 16. Milla perustein tydomatka linjalla 415/415N (n=13) ja linjalla 561/562N (n=12)

Linjan 617 huomattavasti suosituin ja eniten vastauksia saanut perustelu oli puolestaan

nopein yhteys (76 %) ja toiseksi suosituin vahiten kavelya (41 %) vaihtoehto (kuvio 17).
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Kuvio 17. Milla perustein tydmatka linjalla 6177 (n=17)

Taulukosta 14 nahdaan, etta linjan 615 asiakkaat olivat eniten tyytyvaisia lipun ostamisen
helppouteen (4,56) ja turvallisuuteen (4,24). Muiden ominaisuuksien keskiarvot jaivat alle
neljan. Alhaisimman asiakastyytyvaisyys arvosanan linja 615 sai reittien nopeudesta
(3,44). Pienimmat keskihajonnat olivat lipun ostamisen helppoudella (0,8) ja kuljettajan
palvelualttiudella (0,86), eli naissé ominaisuuksissa vastaajat olivat melko samaa mielta
toistensa kanssa. Suurin keskihajonta, eli vastausten vaihtelevuus taas oli reittien nopeu-
della (1,58).

Taulukko 14. Tyontekijoiden tyytyvaisyyden jakautuminen linjan 615 ominaisuuksissa

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaéra
Lipun ostamisen helppous 4,56 0,80 22
Turvallisuus 4,24 0,91 22
Tasmallisyys 3,89 1,24 23
Aikataulut 3,82 1,24 23
Vaihtoyhteydet 3,82 1,13 17
Kuljettajan palvelualttius 3,65 0,86 23
Matkustusmukavuus 3,46 1,10 22
Reittien nopeus 3,44 1,58 23

Asiakastyytyvaisyyden neljasta ydaikaan liittyvista vaittAmasta linjan 615 parhaimman
keskiarvosanan sai matkustamisen turvallisuus yoaikaan (3,53). Alhaisimman keskiarvon
(2,59) linja 615 sai vuorovalin tiheydesté ydaikaan (2,59), eli matkustajat olivat jokseenkin
tyytymattomia kyseiseen ominaisuuteen. Kuten taulukossa 15 nakyy, linjan 615 vaittamilla
on kaikilla melko samat keskihajonnat, mutta naisté alhaisin on linjan aikataulujen sopi-

vuudella tydvuorojen aloitus- ja loppumisaikoihin (1,04).
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Taulukko 15. Tyontekijoiden mielipiteiden jakautuminen linjan 615 vaittamissa

Keskiarvo  Keskihajonta Lukumaara

Koen linjalla matkustamisen turvalliseksi y6aikaan 3,53 1,12 17
Linjan aikataulut sopivat hyvin tyévuorojeni alka-

mis- ja paattymisaikoihin 3,14 1,04 22
Linjasta on hyvat vaihtoyhteydet yoaikaan 2,62 1,19 13
Linjalla on tarpeeksi tihea vuorovali ydaikaan 2,59 1,18 17

Linjan 415 asiakkaat olivat eniten tyytyvaisia turvallisuuteen (4,26) ja lipun ostamisen
helppouteen (4,22). Muiden ominaisuuksien keskiarvot jaivat alle neljan. Alhaisimman
keskiarvon linja 415 sai vaihtoyhteyksista (3,5). Taulukossa 16 nakyy, etté linjan 415 omi-
naisuuksista linja-auton ja pysakkien turvallisuudella (0,52) ja matkustusmukavuudella
(0,66) oli pienimmat keskihajonnat vastaajien kesken. Suurin keskihajonta taas oli aika-
tauluilla (1,42).

Taulukko 16. Tyontekijoiden tyytyvaisyyden jakautuminen linjan 415 ominaisuuksissa

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Turvallisuus 4,26 0,52 10
Lipun ostamisen helppous 4,22 0,90 12
Reittien nopeus 3,74 1,34 13
Kuljettajan palvelualttius 3,70 1,29 12
Matkustusmukavuus 3,65 0,66 13
Tasmallisyys 3,61 1,01 13
Vaihtoyhteydet 3,50 1,10 5
Aikataulut 3,04 1,42 13

Linjalla 415N kulkeneet tyontekijat olivat eniten tyytyvaisia matkustamisen turvallisuuteen
ybaikaan keskiarvolla 4,14 (taulukko 17). Kaikkien linja-autojen vaittdmista linja 415N sai
alhaisimman keskiarvon (2,00) aikataulujen sopivuudesta tydvuorojen alkamis- ja loppu-
misaikoihin. Linjoja 415 ja 415N kayttavat lentoaseman tydntekijat ovat selvasti tyytymaét-
tomimpia naiden linjojen aikatauluihin, silla molemmat linjat (paivasaikaan kulkeva 415 ja
ybaikaan kulkeva 415N) saivat heikoimmat keskiarvot niin ominaisuuksia-, kuin vaittdmia
vertailtaessa. Pienin keskihajonta linjalla 415N oli ydaikaisilla vaihtoyhteyksilla (1,00) ja
suurimman keskihajonnan sai vaittama, etta linjalla on tarpeeksi tihed vuorovéli ydaikaan
(1,51). On hyva huomioida, ettd 415N vaittamien keskiarvot ja keskihajonnat perustuvat

vain 7-8 vastaajan mielipiteisiin ja kohdassa vaihtoyhteydet y6aikaan vain 3 vastaajan.

Taulukko 17. Tyontekijoiden mielipiteiden jakautuminen linjan 415N vaittamissa

Keskiarvo  Keskihajonta Lukumaara
Koen linjalla matkustamisen turvalliseksi y6aikaan 4,14 1,07 7
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Linjasta on hyvat vaihtoyhteydet yoaikaan 4,00 1,00 3

Linjan reitti vastaa matkustustarpeitani 2,75 1,49 8
Linjalla on tarpeeksi tihed vuorovali yoaikaan 2,38 1,51 8
Linjan aikataulut sopivat hyvin tydvuorojeni alka-

mis- ja paattymisaikoihin 2,00 1,07 8

Taulukosta 18 nahdaan, etta linjan 561 asiakkaat olivat eniten tyytyvaisia lipun ostamisen
helppouteen (4,38) ja turvallisuuteen (4,18). Kuten myds linjojen 615 ja 415 taulukoissa,
myds linjan 561 muiden ominaisuuksien keskiarvot jaivat alle neljan. Alhaisimman keskiar-
von linja 561 sai matkustusmukavuudesta (3,54). Pienimmat keskihajonnat vastaajien
kesken olivat matkustusmukavuudella (0,70) ja vaihtoyhteyksilla (0,97) Suurin keskiha-

jonta oli tasmallisyydella (1,51).

Taulukko 18. Tyodntekijoiden tyytyvaisyyden jakautuminen linjan 561 ominaisuuksissa

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Lipun ostamisen helppous 4,38 1,29 10
Turvallisuus 4,18 1,18 11
Vaihtoyhteydet 3,81 0,97 9
Kuljettajan palvelualttius 3,74 1,23 10
Tasmallisyys 3,74 1,51 11
Reittien nopeus 3,71 1,48 11
Aikataulut 3,69 1,17 11
Matkustusmukavuus 3,54 0,70 11

Linjan 562N matkustajat olivat tyytyvaisimpia matkustamisen turvallisuuteen ydaikaan
(4,20) ja matkustajat olivat myos selvasti eniten samaa mielté tasta vaittamasta, silla tur-
vallisuus sai pienimméan keskihajonnan 0,84 (taulukko 19). Matkustajat ovat jokseenkin
tyytymattémia vuorovalin tiheyteen yoaikaan, silla tama vaittdma sai linjan 562N alhaisim-
man keskiarvon 2,83. Suurimman keskihajonnan sai vaittama, etta linja vastaa vastaajan
matkustustarpeita (1,68). Taas on hyva huomioida, etta linjan 562N vaittdmiin on vastan-

nut vain 5-7 vastaajaa riippuen vaittamasta.

Taulukko 19. Tyodntekijoiden mielipiteiden jakautuminen linjan 562N vaittamissa

Keskiarvo  Keskihajonta Lukumaara

Koen linjalla matkustamisen turvalliseksi y6aikaan 4,20 0,84 5
Linjan aikataulut sopivat hyvin tyévuorojeni alka-

mis- ja paattymisaikoihin 3,17 1,17 6
Linjan reitti vastaa matkustustarpeitani 3,14 1,68 7
Linjasta on hyvat vaihtoyhteydet y6aikaan 3,00 1,58 5
Linjalla on tarpeeksi tihed vuorovali yoaikaan 2,83 1,33 6
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Verrattuna muihin linjoihin, linja 617 sai kaikista parhaimmat keskiarvot seuraavista omi-
naisuuksista; reittien nopeus (4,58), vaihtoyhteydet (4,14), matkustusmukavuus (4,0), tas-
mallisyys (4,0) ja kuljettajan palvelualttius (4,0). Linjan 617 asiakastyytyvaisyyden voidaan
sanoa olevan hyva, silla kaikkiin muihin ominaisuuksiin vastaajat olivat jokseenkin tyyty-
vaisia, paitsi aikatauluihin (3,46). Voidaan sanoa, etta vastaajat olivat lahestulkoon erittain
tyytyvaisia linjan 617 reittien nopeuteen (4,58). Reittien nopeuden keskihajonta on sa-
malla 0,86, eli vastaajat ovat olleet melko samaa mielté toistensa kanssa, koska hajonta
on niin pieni. Taulukossa 20 nakyy my6s, ettd ominaisuuksista pienin keskihajonta oli lip-
pujen ostamisen helppoudella (0,48) ja seuraavaksi pienimmat turvallisuudella (0,66) ja

kuljettajan palvelualttiudella (0,69). Suurin keskihajonta oli aikatauluilla (1,2).

Taulukko 20. Tyontekijoiden tyytyvaisyyden jakautuminen linjan 617 ominaisuuksissa

Keskiarvo Keskihajonta Lukumaara

Reittien nopeus 4,58 0,86 17
Lipun ostamisen helppous 4,25 0,48 16
Turvallisuus 4,17 0,66 17
Vaihtoyhteydet 4,14 0,93 9
Tasmallisyys 4,00 0,97 17
Matkustusmukavuus 4,00 1,05 17
Kuljettajan palvelualttius 4,00 0,69 17
Aikataulut 3,46 1,20 17

Lisdyksena ybaikaan kulkevien linjojen vaittdmiin, myos péaivasaikaan kulkevien linjojen
aikataulujen sopivuudet tydvuorojen alkamis- ja loppumisaikoihan nakyvat taulukossa 21.
Linja 415 sai alhaisimman keskiarvon kyseisesta vaittamasta (2,36) ja suurimman, eli par-
haimman keskiarvon sai linja 617 (3,53). Keskihajonta linjan 561 vastauksissa on alhaisin
(1,08). Tyontekijdiden tyytyvaisyys linja-autojen aikatauluihin ja sopivuuteen tyévuorojen
kanssa ei siis ole kovin korkealla tasolla. Kaikkien ylla mainittujen vaittamien liséksi linjan
617 vuorovalin tiheydelle ei ole omaa taulukkoa, mutta keskiarvoksi se sai 2,59, eli mat-
kustajat olivat jokseenkin eri mielta siita, etta kyseisella linjalla on tarpeeksi tihea vuoro-

vali.

Taulukko 21. Aikataulujen sopivuus tyévuorojen kanssa (linjat 415, 617, 561)

Keskiarvo  Keskihajonta Lukumaara
Linjan 415 aikataulut sopivat hyvin tyovuorojeni

alkamis- ja paattymisaikoihin 2,36 1,21 11
Linjan 617 aikataulut sopivat hyvin tyovuorojeni
alkamis- ja paattymisaikoihin 3,53 1,18 17
Linjan 561 aikataulut sopivat hyvin tyovuorojeni
alkamis- ja paattymisaikoihin 3,18 1,08 11
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Linja-autoista avointa palautetta ja kehitysideoita saatiin seuraavanlaisesti; linjalle 615 pa-
lautetta antoi 10 matkustajaa, linjalle 415/415N kahdeksan, linjalle 617 kuusi ja linjalle
561/562N nelja. Linjan 615 linja-autot ovat palautteiden mukaan erittain ruuhkaisia mel-
kein ympari vuorokauden, joka tekee matkustamisesta epamiellyttavaa ja hitaampaa. Y6-
aikaan linja voisi kulkea useammin, jopa 15 minuutin valein. Linja-auto ei pysy aikataulus-
saan, vaan usein ohittaa pysakin huomattavasti etuajassa, joka aiheuttaa matkustajan
myo6hastymisen vuorolta. Joskus puolestaan linja-auto tulee pysékille jopa 10 minuuttia
myo6hassa. Reitin pituus on myds palautteiden mukaan liian pitkd. Linjan reitti aiheuttaa
kuitenkin eriavia ajatuksia riippuen matkustajan asuinpaikasta. Rautatieasemalta tai kes-
kustan lahettyviltd kyytiin nousevien mukaan on turhaa, etta reitti kulkee Tammiston ja
Kartanonkosken kautta, kun taas kyseisilla alueilla asuville linja 615 on ainoa vaihtoehto
kulkea lentoasemalle, koska Vantaan linjauudistuksen takia Vantaan siséisia reitteja lak-
kautettiin.

Linjojen 415 ja 415N jokainen kehitysidea ja palaute koski aikatauluja. Linjalla 415 toivo-
taan olevan tihedmpi vuorovali ympari vuorokauden. Viikonloppu 6isin kulkeva 415N ai-
heuttaa keskustassa juhlijoiden takia mydhastymisia aikatauluihin ja lentokentan tyonteki-
joiden kokemuksen mukaan kyseinen linja on lahtdkohtaisesti aina vahintaan viisi minuut-
tia myohéassa. Lentoasemalle toihin kulkevien matkustusmukavuus karsii, kun linja-auto

on taynna humaltuneita kanssamatkustajia aikataulujen mydhastymisten lisaksi.

Linjaa 617 kayttavat toivoivat, etté linja kulkisi ympari vuorokauden ja myds viikonloppui-
sin. Linja-auto 617 on kommenttien mukaan selvasti pidetyin kaikista lentokentélle kulke-
vista linja-autoista. Linjalla 617 on paljon nopeampi ja suorempi reitti lentoasemalle kuin
linjalla 615 ja sen takia tyontekijat pitavat siitd. Lentoasemalla tydskentelee paljon ihmisia
vuoroto6issa, joten 617 palvelee vain hyvin pienté joukkoa nykyisella aikataulullaan. 617
linja-auton lahtdajat lentoasemalta ovat kommenttien mukaan huonot, silla 1ahtéja on esi-
merkiksi 16.06 ja tydvuoron paatyttya 16.00 on vaikea ehtid kyseiseen vuoroon. Muuta-

man minuutin myohaisempi lahtd edesauttaisi vuorolle ehtimista.

Linjojen 561 ja 562N palautteet liittyvat niin ikA&n aikatauluihin. Matkustajat toivovat ympa-
rivuorokautista ja tiheampaa vuorovalia jokaiselle viikonpaivélle, mutta varsinkin viikonlo-
puille. Lahtdaikoihin lentoasemalta toivotaan muutoksia samalla periaatteella kuin linjalle
617. Yhtend kommenttina oli, etté vuoro lahtee lentoasemalta klo 23.03 ja klo 23:00 lop-
puvasta vuorosta ei millaan kerkea kyseiseen [&htoon. Yhden kommentin mukaan kum-
mallakin linjalla on liian pitk& reitti ja lian monta pysakkia varsinkin Vantaan puolella. Reit-

tien varrelle myos pysakeille toivottiin katoksia.
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5.2.3 Tydntekijoiden tydmatkatottumukset henkildautolla ja taksilla

Kyselyyn vastanneista joukkoliikennettéa kayttavista lentoaseman tyontekijoista 40 %
(n=87) ilmoitti kayttavansa myos autoa tydmatkoihin. 40 % heisté sanoi kayttavansa autoa
l&hes paivittain, 25 % viikoittain, 24 % muutaman kerran kuukaudessa ja 11 % muutaman
kerran vuodessa tai harvemmin. Autoa kayttavista tyontekijoista 82 % tyomatka oli 5-30
kilometrid (kuvio 18). Yli 30 kilometrin matkan paasta matkusti 13 % ja lyhyen matkan

paasta (alle 5 km) matkusti 5 %.
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Kuvio 18. Tydmatkojen pituus (n=87)

Eniten perusteluita auton kaytdlle (kuvio 19) saivat vaihtoehdot; nopein vaihtoehto 71 % ja
mukavin vaihtoehto 52 %. 24 % valitsi muu -vaihtoehdon seuraavin perustein; ei tarvitse
seurata aikataulua, joukkoliikenne ei kulje (yoaika tai viikonloput), joukkoliikennetta ei ole
(asuinpaikka), lasten kuljettamisen tai harrastusten yhdistaminen tydmatkaan ja auton

kaytto toissa.
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Kuvio 19. Milla perustein tydntekijat kayttavat autoa tydmatkoihin (n=87)

Auton kayttajista 92 % pystyisi kayttamaan myds joukkoliikennetta paivasaikaan, kun taas
6 % ei pystyisi kayttamaan joukkoliikennetta lainkaan ja 2 % valitsi en osaa sanoa - vaih-
toehdon. Ydaikaan 62 % ei pysty kayttamaan joukkoliikennetta lainkaan. Vain 9 % on
mahdollisuus kulkea tdihin ydaikaan joukkoliikenteelld. 29 % ei osannut sanoa olisiko

joukkoliikenteen kayttéon mahdollisuutta.

Tyo6tekijdiden kannusteina autoilun vahentadmiseen tydmatkoilla oli l1&hes kaikki vaihtoeh-
dot tasaisesti (kuvio 20). Tiemaksut eivat saaneet kuin 7 % aanista. Muita kannusteita
tyontekijat listasivat seuraavasti; jokin nopeampi tai yhta nopea yhteys kuin autolla, suo-
remmat reitit joukkoliikenteelld, paremmat aikataulut (tiheys) ja parempi liityntaliikenne.
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Kuvio 20. Mitka tekijat saisivat tyontekijat vahentdmaan autoilua (n=87)
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Kyselyyn vastanneista lentoaseman tyontekijoista 37 % (n=79) kaytti taksia tydmatkoihin.
Heista 41 % kertoi kulkevansa taksilla t6ihin muutaman kerran kuukaudessa, 38 % viikoit-
tain, 15 % muutaman kerran vuodessa tai harvemmin ja 6 % lahes paivittain. 60 % taksia
kayttavista tyontekijoista kayttavat kyseista kulkumuotoa, koska joukkoliikenne ei kulje yo-
aikaan. 1 % vastasi, ettei asu alueella, josta joukkolilikenne kulkisi ja 39 % vastaajista valit-
sivat muu -vaihtoehdon. Muita syita oli lahes poikkeuksetta se, ettd tytnantaja tarjoaa
mahdollisuuden taksin kayttoon. Erityisesti tdma vaihtoehto oli aikoina, jolloin joukkolii-

kenne ei kulje. Muita vastauksia oli mukavuus, vasymys tai lumi.

Kimppakyyteja tydomatkoihin kayttaa vain 9 % kyselyyn vastanneista. Vastaajista 50 %
kertoi kayttavansa kimppakyyteja muutaman kerran vuodessa tai harvemmin, 35 % muu-
taman kerran kuukaudessa ja 15 % viikoittain. Vastaajista 60 % perusteena kimppakyy-
tien kaytolle oli, ettd tydkaveri asuu l&hella ja 25 % perusteena autottomuus. Muita syita
kimppakyytien kaytolle oli tydpaikan sijainti kumppanin tydmatkan varrella ja monet myods
vastasivat, etta tydonantajan tarjoamat taksikyydit ovat kimppakyyteja.
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6 Pohdintajajohtopéaatdkset

Tuloksista selvisi, ettd Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenteen kayttajat (matkus-
tajat ja tyontekijat) ovat paivasaikaan paljon tyytyvaisempia lentoaseman joukkoliikentee-
seen kuin yoaikaan. Tuloksien perusteella juna oli kaytetympi joukkoliikenneyhteys lento-
asemalle matkustaessa kuin linja-auto. Kyselyisté selvisi, etta junien ja linja-autojen aika-
tauluihin liittyen molempien kayttajaryhmien tarpeet olivat samat, eli aikaisemmille ja myo6-
haisemmille vuoroille olisi tarvetta. Muu yhteinen tekija nailla kayttajaryhmilla oli se, etta
he olivat jokseenkin tyytymattdmia lentoaseman joukkoliikenteeseen ydaikaan. Asiakkai-
den tyytyméattomyyteen vaikutti kulkuvalineiden harvat vuorovalit, myohastelyt, pitkat kul-

kureitit ja junan kulkemattomuus y6aikaan.

Molemmissa kyselyissa tutkittavilla oli mahdollisuus antaa avointa palautetta koskien junia
tai tiettya linja-autoa. Paaaiheena palautteissa oli joukkoliikenteen ympéarivuorokautinen
likenne ja nopeammat yhteydet Helsingin keskustasta lentoasemalle. Suurin osa ndista
kommenteista oli kuitenkin Keharadan operointiin liittyvia. Molemmissa kyselyissa junien
kayttajia oli paljon enemman kuin linja-autojen kayttajia. Tama tulos ei yllata, silla kuten
luvussa 2.1 kerroimme lahijunien matkustajamaarien nousseen hurjasti vuosien 2015-
2017 aikana. Kasvun taustalla on Kehdradan avautuminen ja ei ole ihme, ettd matkustajat

jattavat palautetta ja antavat kehitysideoita kasvavasta ilmiosta.

Luvussa 2.1 kerroimme HSL:n viidesté painopisteesta ja heidan palvelulupauksestaan tar-
jota houkutteleva ja tehokas joukkoliikenne seka kehittaa yhteistyssa toimivaa liikkumi-
sen kokonaisuutta. Lahdimme kyselyn tulosten ja palautteiden kautta pohtimaan kehitys-
ideoita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. On hyvin selvaa, etta jos Keharata voisi
kulkea lapi yon, asiakastyytyvaisyys voisi olla paljon parempi. Kuten luvuissa 2.1.2 ja
2.2.1 kerroimme, Keharadasta kahdeksan kilometria on tunnelia ja yollisten huoltotdiden
takia junat eivat kuitenkaan voi radalla silloin kulkea. HSL joukkoliikennesuunnittelija Olli
Ahtin mukaan ymparivuorokautisen junaliikenteen kustannukset olisivat myos lilan suuret

ja télla hetkelld linja-autoliikenne on kustannustehokkaampi vaihtoehto HSL:lle y6aikaan.

Kappaleessa 2.1.2 kasittelimme Suomen rautatieliikennettd, jossa mainittiin siitd, etta ra-
taverkko on suurimmaksi osaksi yksiraiteista. Ainoastaan vilkkaimman paaradan varrella
rata on moniratainen ja Keh&radan itainen puoli osuu sen varrelle. Koska Kehérata ei ole
koko osuudeltaan moniratainen, ei paljon toivottu hopeampi yhteys junan pikavuorona ole
mahdollinen ympéari vuorokauden. Vaihtoehtoisena ratkaisuna Keharadalle voisi kaavailla

l&pi yon liikkennetta niin, etté juna kulkee nopeamman reitin yoaikaan, niin sanottuna pika-
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vuorona. TAma pikavuoron juna pysahtyisi vain muutamalla pysakillg, jotka olisivat isoim-
mat aluekeskukset, kuten Pasila, Tikkurila ja Myyrmaki. Isoimpien aluekeskusten lisaksi
juna voisi mahdollisesti pysahtya myds Aviapoliksen asemalla, silla lentoaseman yritysten
toimistot ja ty6paikat ulottuvat sinne asti. Ydaikaan junan ei tarvitsisi kulkea tihealla aika-
taululla, mutta operointi huoltotéiden puitteissa olisi suotavaa, jotta matkustajien tarpeisiin

vastattaisiin ja heilla olisi mahdollisuus kulkea lentoasemalle yélla junalla.

Mikali pikajunan toteuttaminen ei ole mahdollista korkeiden kustannusten ja tunneleiden

huoltotoiden takia, tulisi HSL:n harkita samantyylisen pikavuoron avaamista linja-autoille.

Pikavuoron linja-autoreitin tulisi olla suora Helsingin keskustasta lentoasemalle, tai pysah-
tya maksimissaan muutamalla oleellisella pysékilla matkan varrella. Taysin suora reitti no-
peuttaisi tyontekijoiden ja matkustajien matkantekoa ja se vahentaisi esimerkiksi tyénteki-
jéiden myohastymisia tdista. Avointen palautteiden kautta kéavi ilmi, ettd etenkin tyontekijat
olivat tyytymattomia linja-autojen mydéhastelyihin ja kulkuvélineiden ruuhkautumiseen var-

sinkin viikonloppu gisin.

Mydhastymisten myota matkustajille syntyy huonoja kokemuksia joukkoliikenteesta ja pal-
velun laadun tasojen valille syntyy talléin kuilu. Tama kuilu on viides kuilu, odotetun ja
koetun laadun valilla, koska kokemus ei vastaa odotusta. Esimerkiksi linja-autolla matkus-
tava katsoo tietyn linja-auton arvioidun pysakin ohitusajan, jolloin matkustaja olettaa kul-
kuvalineen saapuvan kyseiseen aikaan. Linja-auton mydhastyessa odotetusta saapumis-
ajasta, matkustajan kokemus ei vastannut odotuksia. Lentoasemalle kuljettaessa on erit-
tain tarkeaa niin matkustajien kuin tyontekijoiden puolesta, etta aikataulut ovat luotettavia,
jotta myodhastymisia tydvuoroista tai lennoilta ei syntyisi. Digitalisaation, joka on yksi glo-
baaleista trendeistd, myota HSL tarjoaa myds mobiilisovelluksessaan reaaliaikaista tietoa
eri kulkuvélineiden sijainnista reiteillaan ja pysakkikohtaista tietoa, milloin esimerkiksi seu-
raava linja-auto saapuu pysakille. HSL voisi markkinoida mobiilisovellusta ja kyseista pal-
velua enemman, jotta useammat asiakkaat loytaisivat hyddyn siita ja tyytyvaisyys para-
nisi. Mobiiliapplikaation reaaliaikainen tieto kulkuvalineiden sijainnista helpottaa matkusta-
jaa oman reitin ja aikataulun suunnittelussa sekd mahdollisesti parantaa matkustajan tyy-
tyvaisyytta myohastymisen tiedottamiseen liittyen. Kokonaistyytyvaisyys karsii silti kulku-
valineen ollessa myothéassa. Linja-autoille voisi kerran tuntiin tehda pikavuoron niin, etta
aikataulut esimerkiksi osuisivat hyvin yhteen lentoaseman tydntekijéiden tydvuorojen alka-

mis- ja loppumisaikoihin.

Linja-autojen pikavuorot, kuin my6és muutkin aikataulut tulisi suunnitella niin, etta ne sopi-
sivat paremmin yhteen lentoaseman tyotekijoiden tydvuorojen alkamis- ja loppumisaikoi-

hin. Kuten tuloksissa kerroimme, lentoaseman tyontekijoiden tyévuorot sijoittuvat koko
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vuorokauden ympari. Tulosten mukaan hyvin monen tyontekijan aikaisin tydvuoro alkaa
kello 05.00-07.00 valilla ja tydvuorot loppuvat kello 16.00-19.00 valilla (toimistotyd) seké
kello 22.00-00.00 valilla. Varsinkin naind aikoina aikataulujen tulisi olla tydntekijoita ajatel-
len sopivammat. Lentoaseman tyontekijoiden kyselysta saimme avoimista kommenteista
selville, etta toiveena oli junien ja linja-autojen varhaisaamujen aikataulujen muuttaminen
niin, etta vuoro saapuisi lentoasemalle vahintéan kymmenen minuuttia ennen tasatuntia.
Tama edesauttaisi tyontekijoita ehtimaan tydvuoron alkuun ajoissa, silla siirtyminen linja-
autoasemalta tyopisteelle voi olla hyvinkin pitka lentoasemalla. Talla hetkella esimerkiksi
arkiaamun ensimmainen linja-auto 615 saapuu lentoasemalle kello 04.52 (HSL f). Mikali
linja-auto on yhtaan myohassa, ei tydntekija oletettavasti ehdi tydévuoronsa alkuun. Ty6-
vuorojen loppumisten kannalta taas olisi jarkevinta, etta linjat lahtisivat vahintaan kymme-
nen minuuttia yli tasatunnin, mahdollistaen tyéntekijoiden siirtymisen pysékille tai ase-
malle tyopisteeltd. Myoh&an iltaisin tama aikataulujen loogisesti sijoittelu olisi erittéin tar-
keda, silla junien ja linja-autojen aikataulut ovat hyvin harvat. Esimerkiksi junalla Myyr-
maen suuntaan matkaava tyontekija, joka paasee toista kello 23.00, ei ehdi kello 23.04
l[Ahtevaan I-junaan. Seuraava I-juna lentoasemalta l&htee vasta kello 23.34 (HSL f). Kyse-
lyistd saatujen avointen palautteiden perusteella, tyontekijoiden tyytyvaisyys aikatauluihin

on laskenut juuri edelld mainituista syista.

Lentoaseman tyontekijdiden liséksi HSL:n tulisi suunnitella linja-autojen ja junien aikatau-
lutuksia matkustajia varten varhaisaamuille uudelleen. Luvussa 2.2.1 kerroimme, kuinka
aamuisin kello 05.00-09.00 valilla on yksi lentoaseman ruuhkahuipuista ja matkustajia
suositellaan saapumaan lentoasemalle kaksi tuntia ennen lennon lahtéa. Tama tarkoittaa
sita, ettd kello viiden lennoille matkustajien tulisi olla lentoasemalla noin kolmen aikaan
aamuyolld. Linja-autojen yoliikenteeseen tulisi tehda tihedmpi vuorovali niin, etta lentoase-
malle ruuhka-aikaan tahtaavien matkustajien tarpeet tayttyisivat. Tulosten perusteella har-
vakseltaan kulkevat linja-autot, ruuhkaiset kulkuvélineet ja junien kulkemattomuus yoai-

kaan vaikuttaa matkustajien tyytymattomyyteen.

Lentoaseman laajentumisen ja matkustajamaarén kasvun vuoksi joukkoliikenteen aikatau-
luja olisi hyvéa suunnitella asiakasl&htdisemmin. Tama on oleellista myds lahitulevaisuu-
dessa kasvavan vaesttn, kasvavien tydpaikkojen ja matkailun kannalta. Joukkoliikenteen
suunnittelijat voisivat mietti& miten joukkoliikennettd palveluna voisi tdydentdd. HSL voisi
miettid kaupunkipy6rien markkinointia joukkoliikennetté aktiivisesti kayttaville asiakkaille
mahdollisilla alennuksilla. Nailla kaupunkipy®érilld voidaan tdydent&é joukkoliikennetta ja
luoda matkaketjuja. Tallaisilla matkaketjuilla voidaan parantaa esimerkiksi tydmatkayh-

teyksia lentoasemalle. Joukkoliikenteen matkustajan ei tarvitse suunnitella tydmatkaansa
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taysin eri kulkuvalineiden aikataulujen mukaisesti, vaan han voi hyddyntéaa kaupunkipyo-
rééa matkallaan esimerkiksi Keharadan asemalle. N&in tydmatkalainen ei joudu karsimaan

vaihtoyhteyksilta mydhastymisesta esimerkiksi mythassa tulleen linja-auton vuoksi.

Lentoaseman junien henkilokunnan palvelualttiuteen kumpikaan vastaajaryhma ei ollut
tyytyvainen eika tyytymaton. Linja-autojen kuljettajien palvelualttiuteen oltiin kuitenkin tyy-
tyvaisempia. Palautteiden mukaan junien henkilokunta ei ole kovin aktiivista ja usein hei-
dat nakee vain istuskelemassa junan kyydissé. Matkustajien kokiessa henkilokunnan pal-
velualttiuden alhaisena, syntyy palvelun laadun tasojen vélille kuilu. Tama kuilu on neljas
kuilu, toimitetun ja koetun laadun valilla. Toimitettu laatu on yrityksen toimittama palvelu,
kyseisessa tapauksessa namé tyontekijat. Koettu laatu on asiakkaan kokemus asiakas-
palvelusta ja kuten luvussa 3.2 kerrottiin, joukkoliikenteessa laatua voidaan juuri mitata
asiakaskokemuksen kautta. Laatukuiluja syntyy eri palvelun laadun tasojen vélille, esimer-
kiksi jos kokemus ei vastaa odotuksia. Naihin laatukuiluihin yrityksen on puututtava, koska
asiakaslahtoisessa liikeideassa on yrityksen menestymisen kannalta tarkead, etta asiak-
kaat ovat tyytyvaisid saamaansa palveluun. Luvun 3.1 mukaan ilman tyytyvaisia asiak-
kaita mikaan yritys ei voi menestya tai parjata kilpaileville yrityksille. HSL yrityksena voisi
toimia yhdesséa VR:n kanssa ja kouluttaa junahenkilokuntaa paremman asiakaskokemuk-

sen varmistamiseksi.

Avointen palautteiden mukaan Keharadan junien laiturien sijainnit Helsingin paarautatie-
asemalla ovat kommenttien mukaan lilan kaukana toisistaan, ja laiturien etéisyys juna-
aseman paarakennuksesta on lilan kaukana. Toisistaan kaukana sijaitsevat laiturit tuotta-
vat haasteita matkustajille, silla junat lahtevéat Helsingin paarautatieasemalta vain noin
muutaman minuutin erolla toisistaan. Esimerkiksi jos matkustaja mydhastyy laiturilta 1 l1ah-
tevasta |-junasta, ei matkustaja kerkea siirtymaan kahden minuutin paasta lahtevaan P-
junaan laiturille 19. Pohdintana tasta olisi mielestdmme loogisempaa asettaa lentokentta-
junat lahtemaan paarakennuksen edesta, jotta kavelymatkat junien valilla olisi lyhyemméat
ja myos kulkuvalineesté toiseen vaihtaminen olisi nain tehokkaampaa ja se lyhentaisi siir-
tymé&aikoja. Laiturien sijaitseminen p&arakennuksen edessa parantaisivat matkustajien

asiakastyytyvaisyytta siirtymaaikojen ja kavelymatkojen osuudelta.

Yhtené yhteisena palautteena etenkin lentoaseman tyontekijat olivat huomanneet puut-
teita lentoaseman juna-aseman opasteissa. Juna-asemalta terminaaleihin ohjaavat opas-
teet voisivat olla selkeammat ja nakyvammat. Usean palautteen mukaan matkustajat mo-
nesti |Ahtevat vaardan suuntaan tai nayttavat olevan hyvinkin eksyksissa juna-asemalla.

Juna-asemalle voisi miettid parempaa ja selkeAmpaa ratkaisua opasteisiin. Talla hetkella
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terminaaleihin ohjaavat opasteet ovat melko pienelld ja niissa lukee "T1/T2”. Isommat kyl-
tit esimerkiksi tekstilla "All flights/kaikki lennot” tai yksinkertaisesti tekstilla "terminal 1/2”
voisivat toimia paremmin. Lisaksi opasteita voisi laittaa muun muassa junalaiturin lattiaan

tai mahdollisesti jo junaan.

Globaalien trendien ymparistévaikutuksiin (luku 2.3.1) viitaten, kyselyssa kysyttiin vastaa-
jilta mika kannustaisi heitd vahentamaan autoilua. Suuri osa joukkoliikenteen kayttgjista
(matkustajista 39 % ja tyontekijoista 40 %) kertoi kayttavansa nopeimman yhteyden
vuoksi my6s autoa matkustaessaan lentoasemalle. Vastausten pohjalta joukkoliikenteen
ympaérivuorokautinen liikennéinti ja laajemmat reitit toimivat suurimpina kannusteina. Tie-
maksut, jotka HSL on listannut toiseksi tarkedksi toimenpiteeksi paéstdjen vahentamisen
kannalta, puolestaan eivat saaneet paljon &ania kyselyssa (matkustajat 12 % ja tyontekijat
7 %). Lippujen hintojen aleneminen olisi toimiva kannuste kyselyn perusteella. HSL on
suunnitellut mahdollisten tiemaksujen tuloista osan kohdistuvan juuri joukkoliikenteen lip-
pujen hintoihin ja niiden alentumiseen. Mikéli tiemaksuja paakaupunkiseudun alueelle tu-

lisi, olisi siis odotettavissa, ettd osa lentoasemalle matkaajista kayttaisi vahemman autoa.

Kimppakyydein ja yhteiskayttdautoilla kulkeminen ei ollut kovin yleista joukkoliikenteen
kayttajien keskuudessa, kun he kulkivat lentoasemalle. Vuokra-autoja ja/tai DriveNow -yh-
teiskayttbautoja kaytti vain 8 % matkustajista. Kimppakyydeilla téihin puolestaan kulki vain
9 % tyontekijoista. Jaettu liikkuminen naiden kulkumuotojen yhteydessa on kasvava glo-
baali trendi, joka ei kuitenkaan kyselyn saavuttaneiden keskuudessa ollut ainakaan viela

kovin tuttu.

Tutkimuksen oleellisimmat tulokset seka kehitysehdotukset toimitetaan HSL:lle luetta-
vaksi. Tulokset voisivat olla mielenkiintoisia myds Finavian kannalta. He lupaavat asiak-
kailleen sujuvaa matkustamista sloganilla "For Smooth Travelling” ja matkustajien matkan
sujuvuuteen vaikuttaa myds lentoasemalle saapuminen tai sieltd poistuminen. Nain ollen
joukkoliikenteen toimivuus ja joukkoliikenteen asiakkaiden tyytyvaisyys vaikuttavat Finavi-

ankin asiakaslupauksen tayttymiseen.

Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyytta olisi hyva seurata
jatkossakin. Syyskaudella HSL:n likenndintisuunnitelman uusia muutoksia tulee voimaan.
Naihin lukeutuu my6s Keharadan aikataulujen paraneminen yon tunteina. Aikataulujen uu-
distuksen jalkeen voisi esimerkiksi itse HSL tai mahdollisesti joku toinen taho tutkia asia-
kastyytyvaisyytta uudelleen. Tata opinnaytetytté voisi kayttaa pohjana ja vertailukoh-

teena.
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6.1 Opinnaytetydn luotettavuus

Koska opinndytetydmme kyselyitd tehtiin kahdelle eri joukkoliikenteen kayttajarynmalle, oli
erittain tarkeda suunnitella, missa alustoilla kysely julkaistaan. Julkaisualustoja mietittiin
tarkkaan ja paatimme, etté tiedotteet kyselysté voidaan jakaa lentoaseman tydntekijoille
Finavian virallisten tiedotuskanavien Intranetin (Avianet) ja Extranetin (Airportal) kautta.
Matkustajien kyselyn saimme HSL:n virallisille sosiaalisen median tileille Instagramiin ja
Facebookiin. Nailla valinnoilla saavutettiin oikeat kohderyhmat, mutta viela kohderyhmien
sisélla pyrimme saavuttamaan erikseen lentoasemalle joukkoliikenteelld kulkevia ihmisia.
Taten siis kyselyjen yhteyteen kirjoitettiin saatekirje, jossa pyrittiin herattamaan juuri jouk-
koliikenteen kayttajien huomio ja saman saatekirjeen yhteydessa kerroimme mité kyse-
lysséa tutkitaan. Kyselymme reliabiliteetti on hyva, silla vastaajia kertyi yhteensa 673 kap-
paletta, eli saimme hyvin laajan otannan kohderyhmastamme. Tehdyn kyselyn tulokset
ovat toistettavissa, silla otoksessamme ei ollut sattumanvaraisia tuloksia. Kyselyiden linkit
olivat yhteensa avoinna 12.3-31.3.2019 ja ne olivat nakyvilla hyvin suurelle méaaralle ihmi-
sia. HSL:n sosiaalisen median kanavien kautta julkaisun on mahdollisesti voinut nahnyt yli
40,000 henkil6a ja Finavian tiedotuskanavien kautta noin 10,000-20,000 henkil6a.

Tutkimuksen validiteettiin keskityttiin jo ennen kyselyjen julkaisemista. Testaajia oli yh-
teensé 10 ja heiltd pyydettiin vastaamaan jo valmiina olleeseen kyselyyn. Heitéa pyydettiin
kiinnittdm&aan huomiota sanavalintoihin, kysymysten helposti ymmarrettavyyteen ja heiltéa
kysyttiin myos, etta olivatko kysymykset heidan mielestaan oleellisia liittyen tutkimuson-
gelmaan. Muutamien kysymysten muotoiluja ja sanavalintoja muokattiin kommenttien pe-
rusteella. Muutaman sanan peraan lisattiin myos selitys kaytetysta termista, mité se tar-
koittaa tai mitéd aiheeseen sisaltyy. Esimerkiksi kyselyssa puhuttiin ydajasta, jolloin ydaika
maariteltiin kysymyksen perdan ja kun kysyttiin yhteiskayttbautoista, selvennettiin etta silla
tarkoitetaan esimerkiksi DriveNow -autoja. Talla varmistimme sen, etta vastaajalle olisi
selvad mita kysymyksesséa kysytaan. Kyselyn testaaminen kymmenella testivastaajalla ja
nama kaikki edellda mainitut muutokset joita kyselyyn tehtyyn vaikuttavat tutkimuksen vali-

diteettiin.

Opinnaytetyon tulosten luotettavuuden esittamiseksi laskettiin tyytyvaisyyden keskiarvojen
liséksi keskihajonnat. Keskihajonta kuvaa vastaajien vastausten jakautumista. Esimerkiksi
tyontekijoiden kyselyssa junan ominaisuuksissa reittien nopeus sai tyytyvaisyyden kes-
kiarvoksi 4,00. Vastaajia kyseiseen ominaisuuteen oli 153 tyontekijaa. Keskihajonta ol

1,12 (taulukko 12). Keskihajonnan ollessa yli arvon 1 voidaan todeta, ettéa tyontekijoiden
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tyytyvaisyys reittien nopeuteen jakoi mielipiteitd. Vaikka keskiarvo on tasan 4,00, on vas-
taajat mahdollisesti vastanneet muitakin arvoja asteikolla 1-5. Mité& pienempi keskihajon-

nan arvo on, sita luotettavampi ominaisuuden keskiarvo on.

Tulosten luotettavuutta laski yksittaisten linja-autojen vastaajamaarat. Lahes kaikissa lin-
joissa huomattiin yhtalaisyyksia tyytyvaisyydessa seka avoimissa kommenteissa. Linja-
autojen tuloksista on pyritty korostamaan isoja yhteisia linjoja. Taulukoihin on ominaisuus-
ja vaittamakohtaisesti lisatty vastaajamaarat, jotta kyseista tyytyvaisyyden keskiarvoa ja
sen luotettavuutta voidaan arvioida kriittisesti. Etenkin tyéntekijdiden kyselyn linja-auto-
kohtaisissa tuloksissa vastaajamaarat ovat alle 20 tai alle 10 vastaajaa. Vastaajien va-

haista maaraa on korostettu ja isot yhteiset linjat on tuotu esille tuloksien kasittelyssa.

6.2 Henkilokohtainen arviointi

Opinnaytetytn alkaessa alustava aikataulu oli tiukempi kuin itse toteutunut aikataulu. En-
simmaisen yhteisen tapaamisen jalkeen ohjaajan kanssa, aikataulua muutettiin sopivam-
maksi. Molemmilla opinnaytety6n tekijoista oli kokopdaivatyot, jotka veivat aikaa opinnayte-
tyon teolta. Nain alkuperéista valmistumisaikaa (joulukuu 2018) siirrettiin loppukevaalle
2019.

Uusi pidennetty aikataulu helpotti tapaamisten sopimista tyon ohelle. Opinnaytetydn tekijat
tapasivat keskenaan mahdollisimman usein, kuitenkin vahintadn muutaman kerran kuu-
kaudessa. Tapaamisten liséksi tyota tehtiin myds etana videopuheluiden valityksella. Tie-
toperusta jaettiin osiin, jotta lahteiden etsimista ja Kirjoitustyota pystyttiin tekemaan erik-
seen. Erikseen tydskentelya varten luotiin verkkopohjainen Google Docs -asiakirja, jotta
tiedostoa pystyttiin katselemaan ja muokkaamaan samanaikaisesti. Nain molemmat myds
nakivat mitd muutoksia toinen on viimeksi tehnyt ja pystyi jatkamaan tytskentelya samaan

asiakirjaan.

Opinnaytety6n ohjaajan kanssa tavattiin nelja kertaa ja yhden kerran tapaaminen pidettiin
Skypen valityksella. Opinnaytetydn paivitetty versio lahetettiin aina hyvissa ajoin ennen
tapaamista opinnaytetytn ohjaajalle. Sopivien aikojen lI6ytdminen oli valilla haastavaa eri
aikaisten tydvuorojen vuoksi. Tamén vuoksi tapaamiset pyrittiin sopimaan hyvissa ajoin,

jotta opinnaytetyon tekijat ehtivat toivoa toista vapaata.

Tutkimuksen asiakastyytyvaisyys saatiin selvitettya tavoitteiden mukaan ja tutkimuksen
vastaajien maaraan oltiin erittain tyytyvaisia. Jokaisen joukkoliikenteen kulkuvalineen mat-

kustajia tavoitettiin, mutta linja-autojen matkustajamaarat jaivat hyvin pieniksi verrattuna
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junan kayttajamaariin. Yoliikkenteeseen liittyviin kysymyksiin saatiin hyvié vastauksia ja
myds paljon avointa palautetta, joiden pohjalta matkustajien mielipiteiden ja asiakastyyty-
vaisyyden monipuolisuus tuli selville. Monipuolisuudella tarkoitetaan sita, ettd matkustajat
antoivat palautetta sellaisista asioista, joita kyselyssa ei erikseen ollut kysytty. Esimerkiksi
positiivisena yllatyksena lentoaseman juna-aseman opasteista saatiin paljon kommenttia.
Opasteet ovat myos hyvin oleellinen osa joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyytta, mita itse

opinnaytetyon tekijat eivat olleet tajunneet huomioida kyselyitd suunniteltaessa.

Opinnaytetydn teko vaati paljon aikaa ja suunnittelua. Sen my6té ajanhallinta- ja suunnit-
telutaidot seka yleinen projektinhallinta kehittyivat. Tietoperustaa varten etsittiin paljon lah-
teitd ja lahteiden kaytto ja merkinté tuli hyvinkin tutuksi tydn aikana. Henkilokohtaista ke-
hittymisté tapahtui myds kirjoittamisessa. Teoreettisen tekstin luominen lahteita kayttaen
oli jokseenkin tuttua aikaisemmista toista, mutta opinndytetyon tietoperusta vaati totuttua
enemman lahteiden kayttoa ja keskustelua niiden valilla. Tekstin luominen oli valilla haas-
teellista ja yksityiskohtiin takerruttiin liikaa. Yhteisen ajan puute vaikutti myos valilla kirjoit-
tamisen tahtiin, mutta joustavampi aikataulu lievensi stressia. Tietoperustan lahteiden li-
saksi kirjoja kaytettiin paljon myds apuna tutkimusmenetelmia valittaessa ja kyselyita
muodostaessa. Tama oli uutta verrattuna aikaisempien tdiden tekemiseen. Kirjojen ja in-
ternet -lahteiden kayttdminen opinnaytetydn teossa hyddyttdd varmasti tulevaisuudessa-
Kin.

Kahta kyselylomaketta muodostaessa Webropol -tydkalu tuli erittéain tutuksi. Kysymysten
muodostaminen vaati aikaa ja karsivallisyytta, jotta varsinkin matriisit saatiin toimimaan
myds mobiili- ja tablettiversioissa. Kyselyita tehtiin arviolta noin nelja eri versiota, jotta 16y-
dettiin se parhaiten toimiva. Sekd vanhaa versiota (2.0) etta uutta versiota (3.0) testattiin
useaan otteeseen ja tytkalun eri toimintoja opittiin kayttdmaan. Webropol- tydkalun voi-
daan sanoa opettaneen eniten koko opinnaytetydprosessista.

Tutkimusten tuloksia lapi kaytdessa Excelin kayttoa vaadittiin. Excelin eri toiminnot ja esi-
merkiksi pikavalinnat tulivat tutuimmiksi ja ohjelmaa opittiin kayttaméaan tehokkaasti. Eri-
laisten taulukoiden ja kuvioiden kayttdon saatiin vinkkeja kirjoista, muista opinnaytetdista

seka opinnaytetyon ohjaajalta.

Molemmat opinnaytetyon tekijat ovat talla hetkelld tdissa Helsinki-Vantaan lentoasemalla
ja haluavat tulevaisuudessakin tydskennelld liikennepalveluihin liittyvissa tyotehtavissa,
kuten lentoasemalla tai lentoyhti6lla. Opinnaytetyota tehdessa selkeytyi kokonaiskuva lii-

kenteen toimivuudesta seka eri osa-alueiden toimivuuden tarkeys. Teoriaa kirjoittaessa
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opittiin, etta lentoliikenteen ja joukkoliikenteen yhteensovittaminen ja toimiminen verkos-

tona on tarkedéd maan ja kaupungin matkailuelinkeinon kannalta. Opittiin myds, etta liiken-
neverkoston toimiminen on valttamatonta palveluiden seka tuotteiden tuottamisen ja jaka-
misen kannalta. TAma oppiminen kehitti ammatillisesti ja varmasti edesauttaa tulevaisuu-

dessa tybelamassa.

Joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa opittiin, miten sita mitataan ja mita mit-
tareita kannattaa kyselyitd tehdessa kayttaa. Opittiin myods, ettd asiakastyytyvaisyyden
mittaaminen ei ole itsestdénselvyys ja nopeasti tehtava projekti, vaan paljon tyota ja aikaa
vaativa. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen on mygs oltava toistuvaa seké sita on tehtava
ja seurattava pidemmalla aikavalilla, jotta voidaan nahda asiakastyytyvaisyyden kehittymi-
nen. Taman opinnaytetydn kannalta opinnaytetytn tekijat tulevat ymmartamaan asiakas-
tyytyvaisyytta paljon syvemmin ja ymmartavaisemmin kuin ennen ja aiheeseen liittyva

kiinnostus on kasvanut henkilokohtaisesti molemmilla.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake lentoaseman matkustajille

Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyyskysely

Taustatiedot

1. Sukupuoli: *

© Nainen
C Mies

¢ Muu / En halua maarittaa

2. lka: ~

© Alle 20
20-29
© 3044
45.59
60 tai yli

S

-

o)

3. Asuinpaikka: *

Helsinki
Espoo
Vantaa

Kauniainen

O DO D 0

Paakaupunkiseudun ulkopuolella

© Ulkomailla

4. Mika seuraavista kuvaa parhaiten paatoimeasi talla hetkella? *
Tyossakayva

Elakeldinen

P
© Opiskelija
c

 Tyo6ton

© Muu, mika? I

5. Mika oli edellisen matkasi (lentoasemalle/-Ita) tarkoitus? *

C Tyématka
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Koulu - tai opiskelumatka
Vapaa-ajan matka
Asiointi tai vierailu lentoasemalla

Matkustajan saatto tai nouto

O D DD

Tyématka lentoasemalla toimivaan yritykseen

S

Muu, mika? I

Matkustustottumukset

6. Kaytatkd JUNAA matkustaessasi lentoasemalle/-ita? *

C Kyl
C En

JUNA

7. Kuinka usein kuljet JUNALLA Helsinki-Vantaan lentoasemalle/-Ita? *

 Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
" Muutaman kerran kuukaudessa

" Viikottain

¢ Lahes paivittain

8. Milla perusteilla kaytat junaa matkustaessasi lentoasemalle/-Ita? (voit valita useamman vaihtoehdon) *

Nopein yhteys
Halvin vaihtoehto
Vahiten kavelya
Mukavin vaihtoehto
Hyvat vaihtoyhteydet

En omista autoa

70 0o e e I L G |

Muu, mika? |

9. Miltda Keharadan asemalta paasaantoisesti kuljet lentoasemalle? *

@« Valitse

" Aviapolis
" Helsinki
 Hiekkaharju
© Huopalahti

87



limala
Kannelmaki
Kivisté

Kapyla

Leinela
Lentoasema
Louhela

Malmi
Malminkartano
Myyrmaki
Qulunkyla
Pasila
Pohjois-Haaga
Puistola
Pukinmaki
Tapanila
Tikkurila
Vantaankoski
Vehkala

O DO DD D DA DD DN

Martinlaakso

—_
o

Aikataulut
Tasmallisyys
Reittien nopeus

Matkustusmukavuus
(siisteys,
istumapaikkojen maara)

Lipun ostamisen
helppous

Vaihtoyhteydet
(junan ja toisen
kulkuneuvon valilla)

Asemien ja junien
turvallisuus

Henkilékunnan nakyvyys
ja palvelualttius

. Arvioi kuinka tyytyvainen olet junien seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5. *

3=En

1=Taysin 2= Jokseenkin tyytymaton enkd 4 = Jokseenkin
tyytyméaton tyytymaton tyytyvainen tyytyvéinen

C c c (o

c c c C

c c C C

c (o G c

c c c o

G G (o c

C c c G

c c o (o

5 = Tdysin
tyytyvainen

-

c

c

11. Arvioi seuraavia vaittamia koskien junien liikenndintia YOAIKAAN (Yéaika= 01-4.30) *
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En
osaa
sanoa

c
c

c



1=Téysin 2=Melko 3=Eisamaa 4= Melko 5=Téaysin Enosaa
eri mieltd  eri mielta eika eri mieltd samaa mieltd samaa mieltd sanoa

Junat liikennoivat hyvin
varhaisten aamulentojen c c c c c (o
mukaan

Junat liikenngivat hyvin

mydhaisten iltalentojen mukaan © § @ @ - S
Junista on hyvat vaihtoyhteydet s . 5 & & &
ybaikaan

Koen junassa matkustamisen o i " - o -

turvalliseksi yoaikaan

12. Palautetta tai kehitysideoita koskien lentoaseman junaliikennetta:

Matkustustottumukset

13. Kaytatkd LINJA-AUTOA matkustaessasi lentoasemalle/-lta? *

© Kylla
 En

14. Mita seuraavista LINJA-AUTOISTA kaytat padsaantoisesti? *

" Linja-auto 615 (Rautatientori-Lentoasema)
" Linja-auto 415/415N (Elielinaukio-Lentoasema)
¢ Linja-auto 617 (Hakaniemi-Lentoasema)

Linja-auto 561 (Itakeskus-Lentoasema) & 562N (Mellunmaki -
Lentoasema)

© Jokin muu linja-auto, mika? l

LINJA-AUTO 615

15. Kuinka usein kuljet linja-autolla 615 Helsinki-Vantaan lentoasemalle/-lta? *

¢ Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
¢ Muutaman kerran kuukaudessa
 Viikottain

¢ Lahes paivittain
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16. Milla perusteilla kaytat linja-autoa 615 matkustaessasi lentoasemalle/-Ita? (voit valita useamman
vaihtoehdon) X

[ Nopein yhteys
Halvin vaihtoehto
Vahiten kavelyd
Mukavin vaihtoehto
Hyvat vaihtoyhteydet
En omista autoa

T A G i |

Muu, mika? |

17. Arvioi kuinka tyytyvainen olet linja-auton 615 seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5 *

3=En En
1=Taysin 2 = Jokseenkin tyytymatdon enkd 4 = Jokseenkin 5 = Tdysin osaa
tyytymaton tyytymaton tyytyvainen tyytyvainen tyytyvainen  sanoa
Aikataulut c c c o c c
Tasmallisyys c c c c c c
Kulkureitit c c c 2 C c
Matkustusmukavuus
(siisteys, istumapaikkojen c c c c ‘ol c
maara)
Lipun ostamisen helppous c c c G o c
Vaihtoyhteydet
(linja-auton ja toisen c c c c c c
kulkuneuvon valilla)
Agemlen, pysaklflen ja Z > > = o 2
linja-auton turvallisuus
Kuljettajan palvelualttius ja & ~ 5 % g =

ajotaidot

18. Arvioi seuraavia vaittamia koskien linja-auton 615 liikkenndintia YOAIKAAN (Ysaika= 01-04.30). *

1=Taysin 2=Melko 3=Eisamaa 4 = Melko 5 =Taysin En osaa
erimielta  eri mieltd eika eri mieltd samaa mieltd samaa mieltd sanoa

Linja 615 liikennoi hyvin varhaisten

varhaisten aamulentojen mukaan - " : ° ‘ ‘
Linja 615 likenndi hyvin A & A & p 5
mydhaisten iltalentojen mukaan

Linjalla 615 on tarpeeksi tihea & & & & ¥ -
vuorovali ydaikaan

Linja 615 reitti vastaa & & o & & 23

matkustustarpeitani
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Linjasta 615 on hyvat -
vaihtoyhteydet y6aikaan @ y e r ¥ €

Koen linjalla 615 matkustamisen
turvalliseksi yoaikaan

19. Palautetta tai kehitysideoita koskien linja-auton 615 liikenndintia:

LINJA-AUTO 415

20. Kuinka usein kuljet linja-autolla 415/415N Helsinki-Vantaan lentoasemalle/-Ilta?
Linja-auto 415 Linja-auto 415N
En koskaan = B
Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin O W
Muutaman kerran kuukaudessa ] r
Viikottain 15 =
Lahes paivittain I r

21. Milla perusteilla kaytéat linja-autoa 415/415N matkustaessasi lentoasemalle/-Ita? (voit valita useamman
vaihtoehdon) *

[~ Nopein yhteys

[T Halvin vaihtoehto

™ Vahiten kavelya

[~ Mukavin vaihtoehto
[ Hyvat vaihtoyhteydet

[~ En omista autoa

™ Muu, mika? |

22. Arvioi kuinka tyytyvéainen olet linja-auton 415 seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5. *

1=Taysin 2 = Jokseenkin tyytyr?fa'—tifnnenké 4 = Jokseenkin 5 = Taysin oir:a

tyytymaton tyytymaton tyytyvainen tyytyvdinen tyytyvdinen  sanoa
Aikataulut c c c e G (@
Tasméillisyys € C c C G ©
Kulkureitit c c c c c c

Matkustusmukavuus
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(siisteys, istumapaikkojen c c c s c c
maara)

Lipun ostamisen helppous c c C o c (&
Vaihtoyhteydet
(linja-auton ja toisen c c c o c c

kulkuneuvon valilla)

Asemien, pysakkien ja
linja-auton turvallisuus

Kuljettajan palvelualttius ja
ajotaidot

23. Arvioi seuraavia véittamia koskien linja-auton 415N liikennéintia YOAIKAAN (Ysaika= 01-04.30). *

1=Taysin 2=Melko 3=Eisamaa 4 = Melko 5=Taysin En osaa
erimielta eri mieltd eika eri mielta samaa mielta samaa mieltd sanoa

Linja 415N liilkenndi hyvin o

varhaisten aamulentojen mukaan ¥ < ¥ o ®
Linja 415N liikkenndi hyvin = = N = = =
myd&haisten iltalentojen mukaan

Linjalla 415N on tarpeeksi tihed = & = = z =
vuorovali

Linjan 415N reitti vastaa o 5 = 2 & A
matkustustarpeitani

Linjasta 415N on hyvat a

vaihtoyhteydet yoaikaan ‘ : ) : : .
Koen linjalla 415N matkustamisen A & r. 2 = =
turvalliseksi ydaikaan )

Linjan 415N operointi VAIN % P~ = 2 A p

viikonloppuisin on tarpeeksi

24, Palautetta tai kehitysideoita koskien linja-auton 415/415N liikenndintia:

LINJA-AUTO 617

25. Kuinka usein kuljet linja-autolla 617 Helsinki-Vantaan lentoasemalle/-lta? *

" Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
¢ Muutaman kerran kuukaudessa
" Viikottain
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" Lahes paivittain

26. Milla perusteilla kdytéat linja-autoa 617 matkustaessasi lentoasemalle/-lta? (Voit valita useamman

vaihtoehdon) *

[ Nopein yhteys
Halvin vaihtoehto
Vahiten kavelya
Mukavin vaihtoehto
Hyvét vaihtoyhteydet

En omista autoa

1 R R (0 ()

Muu, mika? |

27. Arvioi kuinka tyytyvéinen olet linja-auton 617 seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5. *

Aikataulut
Tasmallisyys
Kulkureitit

Matkustusmukavuus
(siisteys, istumapaikkojen
maara)

Lipun ostamisen helppous

Vaihtoyhteydet
(linja-auton ja toisen
kulkuneuvon valilla)

Asemien, pysakkien ja
linja-auton turvallisuus

Kuljettajan palvelualttius ja
ajotaidot

3=En

1=Taysin 2= Jokseenkin tyytymaton enkd 4 = Jokseenkin
tyytymatén tyytymatén tyytyvéinen

c c c

(o C c

@ c c

c (o c

c c c

c C C

c o c

c c c

tyytyvainen

c

c

-

28. Arvioi seuraavia vaittamia koskien linja-auton 617 liikenndintiaikoja. *

Linja 617 likenndi hyvin
varhaisten aamulentojen
mukaan

Linja 617 likennéi hyvin

1 = Téysin

mydhaisten iltalentojen mukaan

Linjalla 617 on tarpeeksi tiheat

vuorovalit

2 = Melko
eri mieltd  eri mielta

93

3 = Ei samaa
eikd eri mieltd samaa mielta

4 = Melko

5 = Taysin
tyytyvéinen

-

c

I

5 = Taysin
samaa mielta

En
osaa
sanoa

-
c

c

En osaa
sanoa



29. Palautetta tai kehitysideoita koskien linja-auton 617 liikenndintia:

LINJA-AUTO 561/562N

30. Kuinka usein kuljet linja-autolla 561/562N Helsinki-Vantaan lentoasemalle/-Ita?

561 Itakeskus-Lentoasema 562N Mellunmaki (M) - Lentoasema

En koskaan r r
Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin r r
Muutaman kerran kuukaudessa = r
Viikottain @ r
Lahes paivittain Id r

31. Milla perusteilla kaytat linja-autoa 561/562N matkustaessasi lentoasemalle/-Ita? (voit valita useamman
vaihtoehdon) *

[~ Nopein yhteys
Halvin vaihtoehto
Vahiten kavelya
Mukavin vaihtoehto
Hyvat vaihtoyhteydet

En omista autoa

o [ 5 o e (|

Muu, mika? |

32. Arvioi kuinka tyytyvainen olet linja-auton 561 seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5. *

3=En En
1=Taysin 2= Jokseenkin tyytymaton enkd 4 = Jokseenkin 5 =T&aysin osaa
tyytymaton tyytymaton tyytyvainen tyytyvdinen tyytyvéinen  sanoa
Aikataulut c o o c ' &
Tasmallisyys c c c c c c
Kulkureitit c c c c c c
Matkustusmukavuus
(siisteys, istumapaikkojen c e e c c c
maara)
Lipun ostamisen helppous © c c C c c
Vaihtoyhteydet
(linja-auton ja toisen c c C G ' o

kulkuneuvon valilla)
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Asemien, pyséakkien ja

linja-auton turvallisuus

Kuljettajan palvelualttius ja

ajotaidot

33. Arvioi seuraavia vaittamia koskien linja-auton 562N liikenndintia YOAIKAAN (Ysaika= 01-04.30). *

1=Taysin 2=Melko 3=Eisamaa 4 = Melko 5=Taysin En osaa
erimieltd  eri mieltd eika eri mieltd samaa mieltd samaa mieltd sanoa

Linja 562N liikenndi hyvin = & . % @ A
varhaisten aamulentojen mukaan

Linja 562N liikennéi hyvin s & A & & =
myohaisten iltalentojen mukaan

Linjalla 562N on tarpeeksi tihea & & 7 & A &
vuorovali ydaikaan

Linjan 562N reitti vastaa & = A & p &
matkustustarpeitani

Linjasta 562N on hyvat

vaihtoyhteydet ydaikaan @ “ ¢ ¥ ® @
Koen linjalla 562N matkustamisen s & & - o &

turvalliseksi yoaikaan

34.

Palautetta tai kehitysideoita koskien linja-auton 561/562N liilkenndintia:

Matkustustottumukset

35.

Kéytélk('j HENK|LOAUTOA matkustaessasi lentoasemalle/-Ita? (Henkiloauto sisaltaa myds vuokra-autot

esim Avis/DriveNow) X

c

c

36.

DO DD 0

Kylla
En

Kuinka usein kuljet lentoasemalle/-Ita autolla PYSAKOIDEN lentoasemalla? *

En koskaan

Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
Muutaman kerran kuukaudessa

Viikottain

Lahes paivittdin
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37. Kuinka usein kuljet lentoasemalle/-lta saaden KYYDIN? *

En koskaan

Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
Muutaman kerran kuukaudessa

Viikottain

DO O 9 0D

Lahes paivittain

38. Kuinka usein kuljet lentoasemalle/-ita VUOKRA-AUTOLLA tai YHTEISKAYTTOAUTOLLA? (Esim.
Avis/DriveNow) *

En koskaan
Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin

P
P
¢ Muutaman kerran kuukaudessa
" Viikottain

P

Lahes paivittain

39. Milld perusteilla kaytat seuraavia kulkumuotoja matkustaessasi lentoasemalle/-lta? (Valitse se
kulkumuoto jota kaytat ja sitten valitse perustelu)

3. Vuokra-auto tai
1. Henkiléauto 2. Henkiléauto  Yhteiskdyttdauto (esim. Avis /

(pysdkoiden) (kyydilld) DriveNow)
En kayta tata kulkumuotoa o o |
Nopein yhteys o [ I
Halvin vaihtoehto r r I
Véhiten kévelya o r r
Mukavin vaihtoehto =] I £
En paéase joukkoliikenteelld o I I
En omista autoa | R I
Mug, | r & r

mika?

40. Oletko kiinnostunut vahentdamaéan autoilua matkustaessa lentoasemalle/-Ita? *

C Kylla
C En

C En osaa sanoa
41. Mitka eri tekijat saisivat sinut vahentamaan autoilua? (voit vaiita useamman) *

[~ Joukkoliikenteen lippujen hintojen alentuminen
[~ Joukkoliikenteen reittien laajentuminen
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[~ Joukkoliikenteen ympérivuorokautinen liikenninti
[~ Mahdolliset tiemaksut matkan varrella

[~ En osaa sanoa

™ Muu, mika? |

Matkustustottumukset

42. Kaytatké TAKSIA matkustaessasi lentoasemalle/-Ita? *

© Kylla
C En

43. Kuinka usein kuljet Helsinki-Vantaan lentoasemalle/-lta TAKSILLA? *

Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin

Viikottain

c
 Muutan kerran kuukaudessa
c
 Ldhes paivittdin

. Milla perusteilla kaytat taksia matkustaessasi lentoasemalle/-Ita? (voit valita useamman vaintoehdon) *

44
[” Nopein yhteys
™ Halvin vaihtoehto
[T Véhiten kavelyd
" Mukavin vaihtoehto
7 En paase joukkoliikenteella
-
-

En omista autoa

Muu, miks? |

45. Oletko kiinnostunut vahentamaan taksilla matkustamista lentoasemalle/-Ita ja siirtymaan
kayttamaan enemman joukkoliikennetta? *

© Kylla
C En

¢ En osaa sanoa

46. Mitka eri tekijat saisivat sinut vahentamaan taksilla matkustamista? (voit valita useamman) *

[~ Tiemaksuista johtuvat korotukset taksin hintoihin
[ Joukkoliikenteen lippujen hintojen alentuminen

™ Joukkoliikenteen reittien laajentuminen
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[T En osaa sanoa

™ Muu, mika? |

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme HSL:n 20€ arvoisen lahjakortin, jolla voi ostaa matkakortin,
ladata matkakortille kausilipun ja/tai arvoa, ostaa vuorokausilippuja tai kertalippuja

47. Taytathan yhteystietosi alle, jos haluat osallistua arvontaan:

Nimi [

S&hkoposti |

0% valmiina
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Liite 2. Kyselylomake lentoaseman tydntekijoille

5.5.2019 https:/fwww.webropolsurveys.com/Preview/PreviewQuestions.aspx7nc

Helsinki-Vantaan lentoaseman joukkoliikenteen asiakastyytyvaisyyskysely

lentoaseman tyontekijille

Taustatiedot

1. Sukupuoli: *

O Nainen
O Mies
O Muu / En halua maarittaa

2. lka: *

QO Alle 20
O 20-29
O 30-44
QO 45-59
Q 60 tai yli

3. Asuinpaikka: *

O Helsinki

O Espoo

O Vantaa

O Kauniainen

O Padkaupunkiseudun ulkopuolella

4. Missé lentoaseman yrityksessa tydskentelet? *

QO Airpro

O Aviator
O Finavia
QO Finnair
O RTG

O Swissport

O Muu, mika?

5. Mihin vuorokauden aikaan tyévuorosi sijoittuvat? *

O Toimistotydaika noin klo 8-16
O Ruuhkapiikit noin kio 04-09 ja 13-18
O Ympéri vuorokauden

O Muu, mika?

6. Mihin kellonaikaan alkaa aikaisin tyovuorosi? *

Vuoro alkaa klo:

7%

7. Mihin kellonaikaan loppuu mydéhaisin tyovuorosi? *

Vuoro loppuu klo:
%

Matkustustottumukset

he=8562&prir
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8. Kaytatkd JUNAA matkustaessasi lentoasemalle/-ita? *

QO Kylia
Q En

JUNA

9. Kuinka usein kuljet téihin junalla? *

O Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
O Muutaman kerran kuukaudessa

O Viikottain

O Lahes paivittain

10. Milla perusteilla kaytat junaa tydmatkoihin? (voit valita useamman vaihtoehdon) *

O Nopein yhteys

O Halvin vaihtoehto

O Vanhiten kavelya

O Mukavin vaihtoehto
O Hyvit vaihtoyhteydet
O En omista autoa

O Muu, mika?

11. Miltd Keharadan asemalta padsaantoisesti kuljet? *

QO Valitse

QO Aviapolis

O Helsinki

O Hiekkaharju
Q Huopalahti
Q limala

O Kannelmaki
QO Kivists

O Kapyla

QO Leinela

O Lentoasema
O Louhela

QO Malmi

O Malminkartano
O Martinlaakso
QO Oulunkyld

QO Pasila

O Puistola

O Pukinmaki
O Pohjois-Haaga
O Tikkurila

QO Vantaankoski
QO Vehkala

O Myyrmaki

Q Tapanila

12. Arvioi kuinka tyytyvainen olet junien seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5 *

1=Taysin 2=Jokseenkin 3 =Entyytymaton 4 =Jokseenkin 5=Taysin Enosaa
tyytymaton tyytymaton enka tyytyvainen tyytyvainen tyytyvdinen  sanoa

Aikataulut 6} o O (©) o @)
Tasmallisyys O @] O O @) o
Reittien nopeus (@] (@] O (@] O (@)
(@] o o (©) o o
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Matkustusmukavuus
(siisteys, istumapaikkojen
méara)

Lipun oston helppous (@] @] O (@] O (@]

Vaihtoyhteydet
(junan ja toisen O @] O O O @]

kulkuneuvon valilla)

Asemien ja junien o) [e) (@) (@) (@] (@]

turvallisuus

Henkilokunnan nakyvyys
ja palvelualttius o o o O (@) (0]

13. Arvioi seuraavia vaittdmia koskien junien liilkennéintia. (vsaika = 01-04,30) *

1=Taysin 2=Melko 3=Eisamaa 4 = Melko 5=Taysin Enosaa
erimielta  erimielta eika eri mieltd samaa mieltd samaa mieltd sanoa

Junien aikataulut sopivat hyvin tyévuorojeni

b ey o o o o o} o}
Junilia on tarpeeksi tihea vuorovali

e o o o o @ o
Junista on hyvat vaihtoyhteydet ysaikaan (@] @] O O (@] (@]
Koen junissa matkustamisen turvalliseksi o o o) e} 0] 0]

ydaikaan

14. Palautetta tai kehitysideoita koskien lentoaseman junaliikennetta:

Matkustustottumukset

15. Kaytatkd LINJA-AUTOA matkustaessasi toihin lentoasemalle/-Ita? *

QO Kylia
QEn

16. Mitd seuraavista LINJA-AUTOISTA kaytat padsaantoisesti? *

O Linja-auto 615 (Rautatientori-Lentoasema)

QO Linja-auto 415/415N (Elielinaukio-Lentoasema)

QO Linja-auto 617 (Hakaniemi-Lentoasema)

O Linja-auto 561 (Itdkeskus-Lentoasema) ja 562N (Mellunmaéki-Lentoasema)

O Jokin muu linja-auto, mika?

A-A 1

17. Kuinka usein kuljet téihin linja-autolla 6157 *

O Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
O Muutaman kerran kuukaudessa

QO Viikottain

O Lahes paivittsin

18. Milla perusteilla kaytéat linja-autoa 615 tydmatkoihin? (voit valita useamman vaihtoehdon) *

O Nopein yhteys

O Halvin vaihtoehto
O Vihiten kavelya

O Mukavin vaihtoehto
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O Hyvit vaihtoyhteydet
O En omista autoa
O Muu, mika? |

19. Arvioi kuinka tyytyvéinen olet linja-auton 615 seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5 *

1=Taysin 2= Jokseenkin 3 =Entyytymaton 4 = Jokseenkin 5 =Tdysin Enosaa
tyytymaton tyytymatén enka tyytyvainen tyytyvdinen tyytyvdinen  sanoa

Aikataulut (@] (o] Qo (@] 0] O
Tasmallisyys (@] (@) (@] O (@] O
Kulkureitit (@] (6] o O (@] (€]
Matkustusmukavuus

(siisteys, istumapaikkojen (@] O (@] (@] O O
m&ara)

Lipun oston helppous O (@) (@] (@] @] O
Vaihtoyhteydet

(linja-auton ja toisen (@] (@) (@] O @] (@]
kulkuneuvon valilld)

Asemien, pysakkien ja linja- 0]
auton turvallisuus

Kuljettajan palvelualttius ja o o

ajotaidot

20. Arvioi seuraavia vaittdmia koskien linjan 615 liikenndintia (Ysaika = 01-04.30) *
1=Téysin 2=Melko 3= Eisamaa 4 = Melko 5=Taysin Enosaa
erimielta erimielta eikd erimielta samaa mieltd samaa mielta sanoa

Linjan 615 aikataulut sopivat hyvin
tydvuorojeni alkamis- ja paattymisaikoihin o o o o o ©

(@)
@)
(@)

Linjalla 615 on tarpeeksi tihea vuorovali
Saik

Linjasta 615 on hyvat vaihtoyhteydet
yéaikaan

(e}
o
O

O @) O
(©] o @)

Koen linjalla 615 matkustamisen turvalliseksi
e e} o o 0o

(@]
o

21. Palautetta tai kehitysideoita koskien linja-auton 615 liikenndintia:

LINJA-AUTO 415/415N

22. Kuinka usein kuljet tihin linja-autolla 415/415N?
Linja-auto 415 Linja-auto 415N
En koskaan
Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
Muutaman kerran kuukaudessa
Viikottain
L&hes paivittdin

O0O0DOO
O00O0O0OO

23. Milla perusteilla kaytat linja-autoa 415/415N tydmatkoihin? (voit valita useamman vaintoehdon) *

O Nopein yhteys
O Halvin vaihtoehto
O Vahiten kavelya
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O Mukavin vaihtoehto
O Hyvat vaihtoyhteydet
O En omista autoa

O Muu, mika?

24. Arvioi kuinka tyytyvainen olet linja-auton 415 seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5 *

1=Taysin 2=Jokseenkin 3 =Entyytymitén 4 = Jokseenkin 5=Taysin Enosaa
tyytyméaton tyytymaton enka tyytyvainen tyytyvéinen tyytyvdinen  sanoa

Aikataulut O (©) o o (0] o
Tasmallisyys (@] (@) (@] (@] (] O
Kulkureitit (@) (0} 0} O O (©)
Matkustusmukavuus

(siisteys, istumapaikkojen O (@] (@] (@) (@] (@]
méaara)

Lipun oston helppous (@] (@] (@] (@] (@] O
Vaihtoyhteydet

(linja-auton ja toisen @] (@] (@] (@] @] O
kulkuneuvon valilla)

Asemien, pysakkien ja linja-

auton turvallisuus o O
Kuljettajan palvelualttius ja o le) o o) 0] o

ajotaidot

25. Arvioi seuraavia vaittamia koskien linjan 415 ja 415N liikenndintia. (ysaika = 01-04.30) *

1=Téysin 2=Melko 3=Eisamaa 4 = Melko 5=Tdysin Enosaa
erimieltd eri mieltd eika eri mieltd samaa mieltd samaa mieltd sanoa

Linjan 415 aikataulut sopivat hyvin
tydvuorojeni alkamis- ja paattymisaikoihin o o © o o ©

Linjan 415N aikataulut sopivat hyvin
tydvuorojeni alkamis- ja paattymisaikoihin

Linjalla 415N on tarpeeksi tihed vuorovali
Linjan 415N reitti vastaa matkustarpeitani

Linjasta 415N on hyvit vaihtoyhteydet
ybaikaan
Koen linjalla 415N matkustamisen

turvalliseksi yaikaan

O 0 00 ©
O O 00 O
O 0 00 ©
0 O 00 O
O O 00 ©
O 0 00 ©

26. Palautetta tai kehitysideoita koskien linja-auton 415/415N liikenndintia:

LINJA-AUTO 617

27. Kuinka usein kuljet téihin linja-autolla 6177 *

O Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
O Muutaman kerran kuukaudessa

QO Viikottain

O Lahes péivittdin

28. Milla perusteilla kaytat linja-autoa 617 tyématkoihin? (voit valita useamman vaintehdon) *

O Nopein yhteys
O Halvin vaihtoehto
O Vihiten kavelya
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O Mukavin vaihtoehto
O Hyvat vaihtoyhteydet
O En omista autoa

O Muu, mika?

29. Arvioi kuinka tyytyvainen olet linja-auton 617 seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5 *

1=Taysin 2=Jokseenkin 3 =Entyytymitén 4 = Jokseenkin 5=Taysin Enosaa
tyytyméaton tyytymaton enka tyytyvainen tyytyvéinen tyytyvdinen  sanoa

Aikataulut O (©) o o (0] o
Tasmallisyys (@] (@) (@] (@] (] O
Kulkureitit (@) (0} 0} O O (©)
Matkustusmukavuus

(siisteys, istumapaikkojen O (@] (@] (@) (@] (@]
maara)

Lipun oston helppous (@] (@] (@] (@] (@] O
Vaihtoyhteydet

(linja-auton ja toisen @] (@] (@] (@] @] O

kulkuneuvon valilla)

Asemien, pysakkien ja linja-
auton turvallisuus

O
O

Kuljettajan palvelualttius ja o
ajotaidot

O
(@)

30. Arvioi seuraavia vaittamia koskien linjan 617 likenndintiaikoja. *

1=Taysin 2=Melko 3=Eisamaa 4 = Melko 5=Tdysin Enosaa
erimieltd erimieltd eikd eri mieltd samaa mieltd samaa mielta sanoa

Linjan 617 aikataulut sopivat hyvin
tydvuorojeni alkamis- ja paattymisaikoihin o © © o o ©
Linjalla 617 on tarpeeksi tihea vuorovali (@] (@] O (@] O O

31. Palautetta tai kehitysideoita koskien linja-auton 617 liikennéintia:

LINJA-AUTO 561/562N

32. Kuinka usein kuljet tdihin linja-autolla 561/562N?

561 Itdkeskus-Lentoasema 562N Mellunméki (M)-Lentoasema
Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin (] (@]
Muutaman kerran kuukaudessa O (m]
Viikottain [m] 0
Lahes paivittain (] o

33. Milla perusteilla kaytat linja-autoa 561/562N? (voit valita useamman vaihtoehdon) *

O Nopein yhteys

O Halvin vaihtoehto

O Vahiten kavelya

O Mukavin vaihtoehto
O Hyvat vaihtoyhteydet
O En omista autoa

O Muu, mika?
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34. Arvioi kuinka tyytyvainen olet linja-auton 561 seuraaviin ominaisuuksiin asteikolla 1-5*

1=Taysin 2= Jokseenkin 3 =Entyytymédton 4 = Jokseenkin 5=Tadysin En osaa
tyytyméaton tyytymatén enka tyytyvainen tyytyvéinen tyytyvéinen  sanoa

Aikataulut (@] O (o} O O (6]
Tasmallisyys O O (@] (@] O O
Kulkureitit (@) (@) (©) O (¢] (@]
Matkustusmukavuus

(siisteys, istumapaikkojen (o] (@] (@] (@] (6] O
maara)

Lipun oston helppous (@] (@) (@] (@] (6] O
Vaihtoyhteydet

(linja-auton ja toisen O (@] @] (@] O @)
kulkuneuvon valilla)

Asemien, pysakkien ja linja-

auton turvallisuus © o
Kuljettajan palvelualttius ja o 0

ajotaidot

35. Arvioi seuraavia vaittdmia koskien linjan 561 ja 562N liikenndintia. (vsaika = 01-04.30) *

1=Taysin 2=Melko 3=Eisamaa 4 = Melko 5 =Tdysin Enosaa
erimieltd eri mieltd eika eri mieltd samaa mieltd samaa mielta sanoa

Linjan 561 aikataulut sopivat hyvin
tydvuorojeni alkamis- ja paattymisaikoihin o o © o o ©

Linjan 562N aikataulut sopivat hyvin
tyovuorojeni alkamis- ja paattymisaikoihin

Linjalla 562N on tarpeeksi tihed vuorovali
Linjan 562N reitti vastaa matkustarpeitani

Linjasta 562N on hyvét vaihtoyhteydet
Sk

Koen linjalia 562N matkustamisen

turvalliseksi ydaikaan

O 0 00 O
© 0 00 O
© 0 00 O
O O 00 O
O O 00 O
© 0 00 O

36. Palautetta tai kehitysideoita koskien linja-auton 561/562N liikenngintia:

Matkustustottumukset

37. Kéaytatké HENKILOAUTOA matkustaessasi téihin lentoasemalle/-Ita? (Henkilsauto sisaltis myos viokra-

autot esim Avis/DriveNow) *

O Kylla
QEn

38. Kuinka usein kuljet toihin henkildautolla? *

O Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
O Muutaman kerran kuukaudessa

O Viikottain

QO Lahes péivittdin

39. Kuinka pitka tydmatkasi on kilometreissa? *

40. Milla perusteilla kaytat henkiléautoa tyématkoihin? (voit valita useamman vaihtoehdon) *
https:/ivww. pol; y IPreview/Previ ions.aspx? he=8562&printall=true&printmode=txt
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O Nopein vaihtoehto
O Halvin vaihtoehto
O Vvihiten kavelya

O Mukavin vaihtoehto

O Muu, mika?

41. Olisiko sinun mahdollista kulkea toihin joukkoliikenteella paivasaikaan? *

O Kylla
OEi

O En osaa sanoa

42. Olisiko sinun mahdollista kulkea t&ihin joukkoliikenteelld YOAIKAAN (01-04.30)? *

O Kylia
OEi

QO En osaa sanoa

43. Mitka eri tekijat kannustaisivat sinua vahentamaan yksityisautoilua téihin? (voit valita useamman
vaihtoehdon) ®

O Joukkoliikenteen lippujen alhaisempi hinta

O Joukkolilkenne etuus tyénantajalta

O Joukkoliikenteen reittien laajentuminen

O Joukkoliikenteen ymparivuorokautinen liikenndinti
O Mahdolliset tiemaksut matkan varrella

O En osaa sanoa

O Muu, mika?

Matkustustottumukset

44, Kaytatko TAKSIA matkustaessasi toihin lentoasemalle/-lta? *

QO Kylia
QEn

45. Kuinka usein kuljet téihin taksilla? *

O Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
O Muutaman kerran kuukaudessa

QO Viikottain

QO Lahes paivittain

46. Maksaako taksikuljetus tydntekijélle jotain? *

O Kylia ja hinta on: |
O Ei maksa mitasn
O En osaa sanoa

47. Miksi kaytat taksia tydmatkoihin? *

O Asun alueella, jossa joukkoliikenne el kulje Iahelta
O Joukkoliikenne ei kulje ydaikaan

O Muu syy, mika? |

48. Kulkisitko mielummin joukkoliikenteelld taksin sijaan, jos se olisi mahdollista? *

O Kylia
QEn

O En osaa sanoa
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49. Kaytatkd KIMPPAKYYTEJA matkustaessasi tsihin lentoasemalle/-Iita? *

O Kylia
QEn

50. Kuinka usein kuljet tdihin kimppakyydilla? *

© Muutaman kerran vuodessa tai harvemmin
O Muutaman kerran kuukaudessa

O Viikottain

O Lahes péivittsin

51. Milla perusteilla kaytat kimppakyytia matkustaessasi toihin lentoasemalle? (voit valita useamman
vaihtoehdon) *

O En omista omaa autoa

O Tyokaveri asuu lahelld

O Halvempaa kuin yksityisautoilu

O Alhaisemmat matkustajakohtaiset passtot

O Muu peruste, mika?

52. Edistaako tyonantajasi kimppakyyteja millaan tavalla? *

O Kylia, ml!en?‘ ’
OEi

O En osaa sanoa

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme HSL:n 20€ arvoisen lahjakortin, jolla voi ostaa
matkakortin, ladata matkakortille kausilipun ja/tai arvoa, ostaa vuorokausilippuja tai kertalippuja.

53. Taytathan yhteystietosi alle, jos haluat osallistua arvontaan:

Nimi 1

Séhkoposti ]

0% valmiina
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