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Esipuhe

Julkaisu sisältää syksyllä 2013 toteutetun HSL:n joukkoliikenteen asiakastyytyväisyyttä mittaavan 
tutkimuksen tulokset. Tutkimuksesta vastasi  HSL:n joukkoliikennesuunnitteluosaston operatiiviset 
tutkimukset -ryhmä. Raportin kokosi liikennetutkija Jenni Nikula operatiiviset tutkimukset -ryhmästä. 

Tuloksia käytetään joukkoliikenteen kehittämisessä, henkilökunnan koulutuksessa ja kilpailutetun 
bussiliikenteen laatubonusten laskennassa. Tutkimuksen avulla saadaan myös arvokasta taustatietoa 
matkustajien asiakasprofiilista. 

Tutkimuksen johtoryhmään kuuluvat HSL:n joukkoliikennesuunnitteluosaston operatiiviset tutkimukset -
ryhmästä Antti Vuorela (puheenjohtaja), Jenni Nikula (varapuheenjohtaja) 28.2.2014 saakka, Hanna Kitti 
(varapuheenjohtaja) 1.3.2014 alkaen, Natalia Berezina, Esko Kokki, Eveliina Kuvaja, Noora Nikula, Katja 
Onnenlehto ja Heidi Reponen sekä linjasto- ja aikataulusuunnitteluryhmästä Ville Lepistö sekä Teija Visa 
HSL:n liikennepalvelut -osaston hankintaryhmästä. 

Tutkimuksen käytännön toteutuksesta ja raportoinnista vastasi Taloustutkimus Oy, jossa vastuuhenkilöinä 
toimivat Pauliina Aho ja Jari Pajunen. Tuloksia koskeva analyysi perustuu HSL:n 
joukkoliikennesuunnitteluosaston joukkoliikennesuunnittelijoiden sekä muiden HSL:n asiantuntijoiden 
antamiin arvioihin.  Tulosten analysoinnissa on hyödynnetty myös Asty Web analyysityökalua. 
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Matkustajien tyytyväisyys joukkoliikenteen luotattavuuteen on kasvussa. Syksyllä 2013 raitiovaunuliikenteessä 
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nemuodossa. Junaliikenteessä tyytyväisyys on samassa ajassa noussut 45 prosentin tyytyväisyydestä peräti 
70 prosentin tyytyväisyyteen.  Metron luotettavuuteen tyytyväisiä on syksyisin ollut tasaisesti yli yhdeksän 
matkustajaa kymmenestä.  
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nut samassa ajassa kolme prosenttiyksikköä, ollen viimeisimmässä mittauksessa 83 prosenttia.  
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HSL measures passenger satisfaction with public transport services year-round using onboard questionnaires. Re-
sults are reported for three survey periods: spring, summer and autumn. In 2013, a total of 50,222 passengers partic-
ipated in the survey. The number of participants during the autumn survey period (September-November) was 
22,212. The surveys are conducted Monday to Friday 6am-6pm (on Fridays 6am-4pm). An external research institute 
conducts the surveys.  
 
During the autumn 2013 survey period, the most pronounced change was the move to open fare collection on trunk 
route 550 in conjunction with the change of operator and introduction of new vehicles. Passengers have responded 
extremely positively to the change and open fare collection received support also in the open-ended responses.   
 
During the autumn period, there were two stoppages that affected public transport. At the beginning of November, 
train services were disrupted for one day due to a stoppage by train drivers and a week later, the walkout of the 
drivers of Nobina West paralyzed the bus services in Espoo, in particular. Neither of the stoppages had any signifi-
cant impact on passenger satisfaction.  

During the autumn 2013 survey period, 89.4 per cent of passengers gave HSL area public transport either a good (4) 
or very good (5) grade. The share of satisfied passengers has increased by a little over two percentage points during 
the past two years.   

Passenger satisfaction with the reliability of public transport is on the rise. In autumn 2013, 78 per cent of tram pas-
sengers and 76 per cent of bus passengers rated the reliability of the services good or very good. On both modes of 
transport, the satisfaction with the reliability has increased by over eight percentage points in two years. In the same 
time, the train passengers' satisfaction has increased from 45 per cent to no less than 70 per cent. As for the Metro, 
the number of satisfied passengers has steadily remained at nine out of ten every autumn.    

Passengers’ opinion of the ease of transfers on bus and tram services has also improved remarkably. On tram ser-
vices, the satisfaction with the ease of transfers is now over 90 per cent, up by more than six percentage points from 
two years ago. On bus services, the share of satisfied passengers has increased by three percentage points to 83 
per cent over the same time period.  
 
On train services, passenger satisfaction has improved in leaps and bounds. In addition to the significant increase in 
the satisfaction with the reliability of the services, also the satisfaction with the smoothness of travel has clearly im-
proved. In autumn 2013, 88 percent of train passengers were satisfied with the smoothness of travel. This is the 
second best score after the Metro and up by 15 percentage points in two years. Also, an increasing number of train 
passengers say that their journeys go without disturbances. No similar development is seen for other modes of 
transport.   
 
The cleanliness of vehicles has also improved within the past two years in passengers' opinion. The biggest im-
provement has taken place on trains. In the latest survey, 73 per cent of train passengers were satisfied with the 
cleanliness of trains while two years ago the share of satisfied passengers was only a little over 50 per cent. On the 
Metro, the share of satisfied passengers has jumped to 61 per cent from about the same figure. With regard to the 
Metro, also the cleanliness of stations is deemed better than before. The satisfaction with the cleanliness of buses 
and trams has also improved by several percentage points.     
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1 Johdanto  

Matkustajien tyytyväisyyttä HSL-alueen joukkoliikennepalveluihin mitataan joukkoliikennevälineissä toteutet-
tavalla ympärivuotisella kyselytutkimuksella (14.1.–29.11.2013). Kirjallinen tutkimusraportti julkaistaan kah-
desti vuodessa. Tutkimuksen tuloksia käytetään muun muassa joukkoliikenteen kehittämisessä, henkilökun-
nan koulutuksessa sekä kilpailutetun liikenteen laatukannusteiden laskennassa. Bussiliikenteen laatukan-
nusteisiin vaikuttavat periaatteet ja asiakastyytyväisyystulokset on koottu erilliseen liiteosioon, joka on ladat-
tavissa PDF-muodossa HSL:n nettisivuilta. 
 
Tässä raportissa on esitetty syksyn tutkimusjakson 2.9.–29.11.2013 tulokset, jotka perustuvat 22 212 mat-
kustajalta kerättyihin vastauksiin (raitiovaunut 1 018, bussit 19 379, metro 705, junaliikenne 1 110). Tutki-
muksen on toteuttanut Taloustutkimus Oy HSL:n toimeksiannosta.  
 
Tutkimusta on tehty arkipäivisin kello 6–18 välillä, paitsi perjantaisin, jolloin työt on lopetettu kello 16. Syksyl-
lä 2013 tiedonkeruuseen osallistui 19 Taloustutkimus Oy:n kenttätyöntekijää. Käytännössä kyselyt on toteu-
tettu siten, että kenttätyöntekijä on jakanut liikennevälineissä satunnaisesti valitsemilleen matkustajille kyse-
lylomakkeen matkan aikana täytettäväksi. Tulosten luotettavuuden takaamiseksi kenttätyöntekijöitä on oh-
jeistettu valitsemaan tutkimukseen matkustajia mahdollisimman satunnaisesti mm. iän ja sukupuolen suh-
teen sekä keräämään enintään kymmenen vastausta yhdeltä lähdöltä.   
 
Kyselyyn valittujen matkustajien määrät on linjoittain kiintiöity aamuruuhkan, päivä- ja iltaruuhkan kesken 
matkustajamäärien suhteessa. Linjakohtainen näyte on lisäksi pyritty keräämään mahdollisimman tasaisesti 
koko tutkimusjakson ajalta. Kyselyitä on pyritty tekemään mahdollisimman kattavasti linjan koko reitillä. 
 
Kyselylomakkeella matkustajat arvioivat joukkoliikenteeseen liittyviä laatutekijöitä viisiportaisella asteikolla 
(1=erittäin huono, 5=erittäin hyvä). Osa kysymyksistä mittaa joukkoliikennejärjestelmää ja osa puolestaan 
liikennöintiä. Keskeiset esitettävät tulokset selitteineen ovat: 
 
Yleisarvosana: matkustajan antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle asteikolla 1–5. Raitiovau-
nu- ja bussilomakkeessa yleisarvosanaa kartoitetaan kysymyksellä E (lomake liite 2).   
 
Kokonaisarvosana: matkustajan antama kokonaisarvosana liikennöitsijälle sen linjan hoidosta, jolla mat-
kustaja kyselyhetkellä matkusti. Kysymys B7 raitiovaunu- ja bussilomakkeessa. 
 
Järjestelmän arvosana: joukkoliikennejärjestelmää mittaavien osatekijöiden (kysymysten) keskiarvo: 
 

Raitiovaunu- ja bussiliikenne: aikataulussa pysyminen (A4), matkustusväljyys (C8), matkus-
tustarpeiden palvelu (C9), matkan sujuvuus (C10), vaihtaminen toiseen joukkoliikenneväli-
neeseen (C11), matkat sujuvat ilman järjestyshäiriöitä (C12), odottamisolosuhteet pysäkillä 
(C13) ja informaation saatavuus (D14). 
 
Metro- ja lähijunaliikenne: matkustusväljyys (A3), matkustustarpeiden palvelu (C5), matkan 
sujuvuus (C6), vaihtaminen toiseen joukkoliikennevälineeseen (C7), matkat sujuvat hyvin il-
man järjestyshäiriöitä (C9), asemien siisteys (C10) ja informaation saatavuus (D12). 
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Liikennöitsijän arvosana: liikennöinnin laatua mittaavien osatekijöiden (kysymysten) keskiarvo:  
 

Raitio- ja bussiliikenne: kuljettajan palvelukyky (A1), kuljettajan neuvontakyky (A2), kuljettajan 
ajotapa (A3), vaunujen siisteys (A5), matkustusmukavuus (sisätilojen varustus) (A6) 
 
Metro- ja lähijunaliikenne: kuljettajan ajotapa (A1), aikataulussa pysyminen (C8), vaunujen 
siisteys (A2), opasteiden toimivuus asemilla (C11) 

 
Jakaumatuloksissa mahdollisesti esiintyvät erot (+/-1 prosenttiyksikköä) yhteenlasketuissa tuloksissa (kuten 
tyytyväiset arvosanat 4 ja 5 yhteensä) johtuvat pyöristyksistä. 
 
Vuoden 2011 alusta tutkimus on tehty yhtenäisenä koko HSL-alueella. Tätä ennen asiakastyytyväisyyttä on 
tutkittu erikseen Helsingin sisäisessä liikenteessä (HKL) ja seudullisessa bussiliikenteessä (YTV). Tutkimuk-
set ovat olleet sisällöltään yhtenevät vuodesta 2008 alkaen. Tässä tutkimusraportissa esitetyt aikasarjat vuo-
silta 2008–2010 perustuvat näiden kahden erillisen tutkimuksen aineistoihin. Asiakastyytyväisyystutkimuk-
sessa hyödynnetään yhä enenevissä määrin uutta Asty Web -tietokantatyökalua, josta löytyvät tutkimustu-
lokset vuodesta 2011 alkaen. 
 
Syksyn 2013 aineiston analyysin yhteydessä havaittiin, ettei osa asiakastyytyväisyystutkimustuloksista ole 
uskottavia. Epäilys tulosten luottavuudesta kohdistuu vain yhden kenttätyöntekijän toimittamiin lomakkeisiin. 
HSL on poistanut kaikki kyseisen kenttätyöntekijän lomakkeet aineistosta syksystä 2011 lähtien. Raportin 
aikasarjat on korjattu.    
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1.1 Tutkimusjakson olosuhteet, poikkeustilanteet ja muutokset  
 

Syksyn 2013 tutkimusjaksolla joukkoliikenteessä eniten huomiota herättänyt muutos oli runkolinjan 550 siir-
tyminen avorahastukselliseksi liikennöitsijävaihdon ja uuden kaluston käyttöönoton yhteydessä. Matkustajat 
ovat suhtautuneet muutokseen erittäin positiivisesti ja avorahastus sai kiitosta myös avoimissa vastauksissa.  
 
Matkustajien tyytyväisyys 550:n luotettavuuteen kasvoi 87 prosenttiin (+8 %-yksikköä syksystä 2012) ja mat-
kanteon sujuvuuteen 93 prosenttiin (+5 %-yksikköä). Uusi kalusto nosti siisteyteen tyytyväisten matkustajien 
osuuden 90 prosenttiin (+19 %-yksikköä) ja matkustusmukavuuden 92 prosenttiin (+16 %-yksikköä). Uudelle 
liikennöitsijälle (HelB) liikenteen hoidosta annetuista kokonaisarvosanoista 97 % oli hyviä tai erittäin hyviä.   
 
Toinen näkyvä muutos oli raitiovaunujen 3B ja 3T linjatunnusten muuttaminen muotoon 2 ja 3. Muutos ei näy 
vaikuttaneen matkustajien mielipiteisiin kyseisillä linjoilla, eikä herättänyt liiemmin kommentteja avoimissa 
vastauskentissä.   
 
Syysjaksolle osui kaksi työnseisausta, jotka vaikuttivat joukkoliikenteen liikennöintiin. Marraskuun alussa 
junaliikenne oli pysähdyksissä veturimiesten lakon takia yhden päivän ja viikkoa myöhemmin Nobina Westin 
kuljettajien ulosmarssi lamaannutti erityisesti Espoon bussiliikenteen. Kumpikaan työnseisaus ei vaikuttanut 
matkustajien tyytyväisyyteen merkittävästi. Myöskään avoimissa vastauksissa työnseisauksien aiheuttamat 
hankaluudet matkustamisessa eivät nousseet esiin. Junaliikenteessä avoimet vastaukset kohdistuivat junien 
myöhästymisiin, tai myöhästymisiin varautumiseen talvikauden alkaessa.  
 

Marraskuun puolessa välissä metrossa pidennettiin liikennöintiä perjantai ja lauantaiöisin. Muutos ajoittui 
tutkimuskauden aivan loppupäähän, joten yömetron vaikutuksia ei vielä näistä tuloksista ole nähtävissä. 
Joissain avoimissa vastauksissa se nousi positiivisena asiana kuitenkin jo esiin. Eniten metron avoimissa 
vastauksissa palautetta kuitenkin tuli kriittiseen sävyyn asemien siisteydestä, opastenäyttöjen toimimatto-
muudesta sekä turvallisuudesta. Länsimetron valmistumista odotetaan myös hartaasti avointen vastausten 
perusteella.   
 
Syksyn 2013 aineiston analyysin yhteydessä havaittiin, ettei osa asiakastyytyväisyystutkimustuloksista ole 
uskottavia. Epäilys tulosten luottavuudesta kohdistuu vain yhden kenttätyöntekijän toimittamiin lomakkeisiin. 
HSL on poistanut kaikki kyseisen kenttätyöntekijän lomakkeet aineistosta syksystä 2011 lähtien. Poistamisen 
seurauksena tulokset paranevat. Raportin aikasarjat on korjattu.  
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2 Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle 

2.1 Yleisarvosanat HSL-alueen joukkoliikenteelle liikennemuodoittain 
 
Matkustajat antoivat HSL-alueen joukkoliikenteelle vuonna 2013 yleisarvosanan yhdestä viiteen asteikolla 
4,07. Yleisarvosana on noussut tasaisesti kahden vuoden ajan. Syksyllä 2013 tyytyväisyys oli ennätyskorke-
alla kaikissa liikennemuodoissa. Erityisesti junaliikenteessä kehitys on ollut huimaa. 
 
Syksyn tulokset ovat koko vuoden tuloksia korkeampia, koska syystutkimusjaksolle ei osu lainkaan perintei-
sesti hankalia talvikuukausia.  
 

Taulukko 1. Matkustajien antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle liikennemuodoittain vuosita-
solla sekä tyytyväisten matkustajien osuus (arvosanat 4 ja 5).  

 2011 2012 2013 

Koko vuosi Keskiarvo 
Tyytyväis-

ten osuus %
Keskiarvo 

Tyytyväis-
ten osuus %

Keskiarvo 
Tyytyväis-

ten osuus %

Raitiovaunu 4,05 87 % 4,05 86 % 4,11 89 % 

Bussi 4,00 84 % 3,99 84 % 4,05 87 % 

Metro 4,11 91 % 4,10 89 % 4,16 90 % 

Juna 3,77 73 % 3,93 82 % 4,01 86 % 

Yhteensä 3,99 84 % 4,01 85 % 4,07 87 % 

 

Taulukko 2. Matkustajien antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle liikennemuodoittain syksyisin.  

 2011 2012 2013 

Syksy  Keskiarvo 
Tyytyväisten 

osuus % 
Keskiarvo 

Tyytyväisten 
osuus % 

Keskiarvo 
Tyytyväisten 

osuus % 

Raitiovaunu 4,08 89 % 4,11 88 % 4,18 91 % 
Bussi 4,03 85 % 4,04 86 % 4,12 89 % 
Metro  4,14 94 % 4,15 90 % 4,21 91 % 
Juna 3,81 76 % 3,99 84 % 4,07 87 % 
Yhteensä 4,03 86 % 4,06 86 % 4,13 89 % 

 
 



 

15 
 

Kuva 1. Matkustajien antama yleisarvosana (1-5) HSL-alueen joukkoliikenteelle liikennemuodoittain. Kuvan 
asteikko on katkaistu.  

  

2.2 Yleisarvosanat bussiliikenteessä liikennöintialueittain 
 
Bussiliikenteessä tyytyväisyys on kohonnut eniten seutuliikenteessä sekä Helsingin ja Espoon sisäisessä 
liikenteessä. Keravan sisäistä liikennettä lukuun ottamatta kehitys on ollut bussiliikenteessä positiivista. 
 

Taulukko 3. Matkustajien antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle bussiliikenteessä liikennöinti-
alueittain vuosina 2011–2013 sekä tyytyväisten matkustajien osuus (arvosanat 4 ja 5). 

 2011 2012 2013 

Koko vuosi  
Yleisar-
vosana 

Tyytyväis-
ten osuus % 

Yleisar-
vosana 

Tyytyväis-
ten osuus % 

Yleisar-
vosana 

Tyytyväis-
ten osuus % 

Helsingin sisäinen liikenne 4,01 84 % 3,99 84 % 4,07 87 % 

Espoon sisäinen liikenne 3,96 82 % 3,97 83 % 4,01 85 % 

Vantaan sisäinen liikenne 3,93 80 % 3,95 83 % 4,00 84 % 

Keravan sisäinen liikenne 4,04 87 % 4,01 87 % 4,02 91 % 

Seutuliikenne 4,00 84 % 4,00 85 % 4,04 87 % 

Bussiliikenne yhteensä 4,00 84 % 3,99 84 % 4,05 87 % 
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Taulukko 4. Matkustajien antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle bussiliikenteessä liikennöinti-
alueittain syksyisin. 

 2011 2012 2013 

Syksy  Keskiarvo 
Tyytyväisten 

osuus % 
Keskiarvo 

Tyytyväisten 
osuus % 

Keskiarvo 
Tyytyväisten 

osuus % 

Helsingin sisäinen  4,04 89 % 4,04 88 % 4,14 90 % 

Espoon sisäinen  4,00 84 % 4,02 84 % 4,08 88 % 

Vantaan sisäinen  3,97 82 % 4,02 86 % 4,07 87 % 

Keravan sisäinen  4,04 89 % 4,11 89 % 4,01 88 % 

Seutuliikenne 4,03 81 % 4,05 86 % 4,11 89 % 

Yhteensä 4,03 85 % 4,04 86 % 4,12 89 % 

 
 
 

 
Kuva 2. Matkustajien antama yleisarvosana (1–5) HSL-alueen joukkoliikenteelle bussiliikenteessä liikennöin-
tialueittain. Kuvan asteikko on katkaistu.  
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3 HSL:n toimintaan kohdistuvat mittarit 

3.1 Joukkoliikennejärjestelmää mittaavat laatutekijät ja järjestelmän arvosana  
 
Joukkoliikennejärjestelmän laatua mitataan useilla yksittäisillä laatutekijöillä, joita ovat: istumapaikan saanti, 
matkustustarpeiden palvelu, matkanteon sujuvuus, vaihtamisen sujuvuus ja matkustusturvallisuus sekä li-
säksi vain raitio- ja bussiliikenteessä aikataulussa pysyminen ja odottamisolosuhteet pysäkillä. Metrossa ja 
lähijunissa aikataulussa pysyminen lasketaan liikennöinnin osatekijäksi.  

 
Joukkoliikennejärjestelmää mittaavien osatekijöiden pohjalta laskettua keskiarvoa kutsutaan järjestelmän 
arvosanaksi, joka toimii yhtenä HSL:n toiminnan laadun mittarina. 

3.1.1 Joukkoliikennejärjestelmän laatutekijät liikennemuodoittain  
 
Tyytyväisyys joukkoliikennejärjestelmään on korkealla tasolla ja edelleen lievässä kasvussa kaikissa liiken-
nemuodoissa.  
 

Taulukko 5. Järjestelmän arvosana liikennemuodoittain vuosina 2011–2013. 

Koko vuosi 2011 2012 2013 

Raitiovaunu 4,10 4,14 4,18 
Bussi 4,16 4,19 4,22 

Metro 4,14 4,19 4,20 

Juna 3,72 4,01 4,09 

Yhteensä 4,08 4,16 4,19 

 

Taulukko 6. Järjestelmän arvosana liikennemuodoittain syksyn tutkimusjaksoilla.  

 
syksy 
2009 

syksy 
2010 

syksy 
2011 

syksy 
2012 

syksy 
2013 

Raitiovaunu 4,11 4,13 4,11 4,14 4,20 
Bussi 4,23 4,26 4,19 4,19 4,23 
Metro 4,21 4,22 4,13 4,19 4,23 
Juna - - 3,95 4,02 4,10 
Yhteensä 4,18 4,20 4,13 4,16 4,21 
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Kuva 3. Järjestelmän arvosanan (1–5) kehitys liikennemuodoittain. Kuvan asteikko on katkaistu. 

 

Matkustajien tyytyväisyys joukkoliikenteen luotattavuuteen on kasvussa. Syksyllä 2013 raitiovaunuliikentees-
sä 78 prosenttia ja bussiliikenteessä 76 prosenttia matkustajista antoi luotettavuudelle hyvän tai erinomaisen 
arvosanan. Tyytyväisyys on noussut yli kahdeksan prosenttiyksikköä kahdessa vuodessa kummassakin 
liikennemuodossa. Juna- ja metroliikenteen luotattavuus raportoidaan liikennöinnin laatutekijöissä, kappa-
leessa 4.    

Huomattavaa positiivista kehitystä on myös matkustajien mielipiteissä vaihtojen toimivuuteen bussi- ja raitio-
vaunuliikenteessä. Raitiovaunulinjoilla tyytyväisyys vaihtojen toimivuuteen on noussut yli 90 prosenttiin, mikä 
on yli kuusi prosenttiyksikköä enemmän kuin pari vuotta sitten. Bussiliikenteessä tyytyväisten osuus on kas-
vanut samassa ajassa kolme prosenttiyksikköä, ollen viimeisimmässä mittauksessa 83 prosenttia.  
 
Junaliikenteessä tyytyväisyyden kehitys on ollut huimaa. Luotettavuuden merkittävän paranemisen lisäksi 
myös tyytyväisyys matkanteon sujuvuuteen on kasvanut selvästi. Syksyllä 2013 junaliikenteen sujuvuuteen 
oli tyytyväisiä 88 prosenttia matkustajista, mikä on liikennemuodoista toiseksi paras heti metron jälkeen. 
Kasvua kahdessa vuodessa on ollut 15 prosenttiyksikköä. Lisäksi junissa yhä useampi matkustaja raportoi 
matkansa sujuvan ilman järjestyshäiriöitä. Muissa liikennemuodoissa vastaavaa kasvua ei ole havaittavissa.  
 



 

19 
 

 
Kuva 4. Järjestelmän arvosanan muodostavien osatekijöiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) liikenne-
muodoittain syksyn tutkimusjaksoilla.  
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3.1.2 Joukkoliikennejärjestelmän laatutekijät bussiliikenteessä  
 
 

Taulukko 7. Järjestelmän arvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain vuosina 2011–2013. 

Koko vuosi 2011 2012 2013 

Helsingin sisäinen liikenne 4,12 4,16 4,19 
Espoon sisäinen liikenne 4,16 4,18 4,21 

Vantaan sisäinen liikenne 4,09 4,14 4,19 

Keravan sisäinen liikenne 4,23 4,13 4,10 

Seutuliikenne 4,22 4,24 4,26 

Bussiliikenne yhteensä 4,16 4,19 4,22 

 

Taulukko 8. Järjestelmän arvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain syksyn tutkimusjaksoilla  

 syksy 
2009 

syksy 
2010 

syksy 
2011 

syksy 
2012 

syksy 
2013 

Helsingin sisäinen liikenne 4,22 4,22 4,16 4,15 4,22 
Espoon sisäinen liikenne 4,11 4,22 4,18 4,16 4,22 

Vantaan sisäinen liikenne 4,06 4,18 4,15 4,18 4,20 

Keravan sisäinen liikenne 4,21 4,20 4,26 4,12 4,02 

Seutuliikenne 4,22 4,28 4,24 4,25 4,27 

Bussiliikenne yhteensä 4,17 4,24 4,19 4,19 4,23 

 

Kuva 5. Järjestelmän arvosana (1–5) bussiliikenteessä liikennöintialueittain. Kuvan asteikko on katkaistu.  



 

21 
 

 

 
Kuva 6. Järjestelmän arvosanan muodostavien osatekijöiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) bussiliiken-
teessä liikennöintialueittain syksyn tutkimusjaksoilla. 
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3.2 Tyytyväisyys matkalipuntarkastajien toimintaan 

 

Kuva 7. Matkalipuntarkastajien toiminnalle annettujen arvosanojen suhteellinen jakauma (%) liikennemuo-
doittain syksyllä 2013. 
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3.3 Tyytyväisyys matkakorttiin 

Kuva 8. Matkakortin sopivuuden ja helppokäyttöisyyden saamien arvosanojen suhteellinen jakauma (%) 
liikennemuodoittain syksyllä 2013.  
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3.4 Tyytyväisyys lippuvalikoimaan 
 

 

Kuva 9. HSL-alueen lippuvalikoiman soveltuvuudesta annettujen arvosanojen suhteellinen jakauma (%) lii-
kennemuodoittain syksyllä 2013. 
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4 Matkustajien tyytyväisyys liikennöinnin laatuun 

Liikennöinnin laatua mitataan useamman osatekijän avulla, joita ovat kaikissa liikennemuodoissa kuljettajan 
ajotapa ja vaunujen siisteys sekä lisäksi raitio- ja bussiliikenteessä kuljettajan palvelu- ja neuvontakyky sekä 
matkustusmukavuus ja metro- ja lähijunaliikenteessä lisäksi aikataulussa pysyminen ja opasteiden toimivuus 
asemilla.  
 
Osatekijöiden keskiarvoa käytetään liikennöinnin laadun mittarina ja sitä kutsutaan liikennöitsijä ar-
vosanaksi.  

4.1 Liikennöintiä mittaavat laatutekijät liikennemuodoittain 
 
Tyytyväisyys liikennöinnin laatuun on kasvussa. Metroliikenteessä tyytyväisyys ampaisi erinomaiselle tasolle 
syksyllä 2013 muutaman edeltävään syksyyn verrattuna. Muissa liikennemuodoissa kehitys on loivempaa, 
mutta tasaista.   
 

Taulukko 9. Liikennöintiä mittaavien arvosanojen keskiarvo liikennemuodoittain vuosina 2011–2013. 

Koko vuosi  2011 2012 2013 

Raitiovaunu 3,88 3,93 3,96 
Bussi 3,73 3,78 3,82 

Metro 3,93 3,95 3,99 

Juna 3,88 3,99 3,99 

Yhteensä 3,81 3,86 3,90 

 

Taulukko 10. Liikennöintiä mittaavien arvosanojen keskiarvo liikennemuodoittain syksyn tutkimusjaksoilla. 

 syksy 
2009 

syksy 
2010 

syksy 
2011 

syksy 
2012 

syksy 
2013 

Raitiovaunu 3,75 3,90 3,90 3,95 4,00 
Bussi 3,74 3,79 3,77 3,79 3,83 
Metro 4,16 4,14 3,96 3,89 4,09 
Juna - - 3,91 4,00 4,00 
Yhteensä 3,95 4,02 3,85 3,87 3,93 
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Kuva 10. Liikennöintiä mittaavien arvosanojen keskiarvo. Kuvassa asteikko on katkaistu. 

 
Junaliikenteessä tyytyväisyys on parissa vuodessa noussut 45 prosentin tyytyväisyydestä peräti 70 prosentin 
tyytyväisyyteen.  Metron luotettavuuteen tyytyväisiä on syksyisin ollut tasaisesti yli yhdeksän matkustajaa 
kymmenestä.  
 
Raitiovaunuliikenteessä positiivista kehitystä on ollut kuljettajien palvelukyvyn kasvussa. Bussiliikenteessä 
puolestaan kuljettajien ajotapa on matkustajien mielestä parantunut selvästi.  
 
Myös siisteys liikennevälineissä on matkustajien mielestä parantunut kahdessa vuodessa. Junien siisteys on 
matkustajien mukaan kohentunut eniten. Viimeisimmässä mittauksessa junien siisteyteen oli tyytyväisiä 73 
prosenttia matkustajista, kun kaksi vuotta sitten tyytyväisten osuus oli vain vähän yli puolet. Samoista luke-
mista tyytyväisyys metrovaunujen siisteyteen on ponnistanut 61 prosenttiin. Metroliikenteessä lisäksi asemi-
en siisteys koetaan entistä paremmaksi. Myös bussien ja raitiovanujen saamat hyvät siisteysarvosanat ovat 
kasvaneet useita prosenttiyksiköitä.    
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Kuva 11.  Liikennöintiä mittaavien arvosanojen suhteelliset arvosanajakaumat (%) liikennemuodoittain syk-
syn tutkimusjaksoilla.  
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4.2 Liikennöintiä mittaavat laatutekijät bussiliikenteessä  
 

Taulukko 11. Liikennöitsijän arvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain vuosina 2011–2013.  

Koko vuosi 2011 2012 2013 
Helsingin sisäinen liikenne 3,68 3,74 3,80 
Espoon sisäinen liikenne 3,73 3,81 3,87 

Vantaan sisäinen liikenne 3,75 3,80 3,76 

Keravan sisäinen liikenne 4,07 3,95 3,94 

Seutuliikenne 3,78 3,83 3,84 

Bussiliikenne yhteensä 3,73 3,78 3,82 

Taulukko 12. Liikennöitsijän arvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain syksyn tutkimusjaksoilla. 

 syksy 
2009 

syksy 
2010 

syksy 
2011 

syksy 
2012 

syksy 
2013 

Helsingin sisäinen liikenne 3,69 3,78 3,73 3,74 3,82 
Espoon sisäinen liikenne 3,77 3,77 3,80 3,83 3,87 
Vantaan sisäinen liikenne 3,76 3,81 3,80 3,83 3,78 
Keravan sisäinen liikenne 4,11 4,10 4,06 4,03 3,89 
Seutuliikenne 3,79 3,82 3,81 3,84 3,86 
Bussiliikenne yhteensä 3,74 3,79 3,77 3,79 3,83 

 

 
Kuva 12. Liikennöitsijän arvosana (1–5) bussiliikenteessä liikennöintialueittain. Kuvassa asteikko on katkais-
tu.  
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Kuva 13. Liikennöitsijää mittaavien laatutekijöiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) bussiliikenteessä lii-
kennöintialueittain syksyn tutkimusjaksoilla.  
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5 Matkustajien tyytyväisyys liikennöitsijöihin 

5.1 Tyytyväisyys raitiovaunu-, metro- ja junaliikenteen liikennöitsijöihin 
 
Matkustajat antavat kokonaisarvosanan (1-5) liikennöitsijälle sen linjan liikenteen hoidosta, jolla he matkus-
tavat kyselyhetkellä. Kokonaisarvosanaan tiivistyy siten yleinen kokemus linjan liikennöinnistä 
 
VR:n ja HKL-Raitioliikenteen saamat kokonaisarvosanat ovat parantuneet kahden viime vuoden aikana. 
HKL-Metroliikenteelle annetut kokonaisarvosanat ovat olleet erinomaisella tasolla jo pitkään.   
 

Taulukko 13. Kokonaisarvosana liikennemuodoittain vuosina 2011–2013 sekä tyytyväisten (arvosanat 4 ja 5) 
matkustajien osuus.  

Koko vuosi 2011 2012 2013 

 
Kokonais-
arvosana 

Tyytyväis-
ten osuus %

Kokonais-
arvosana 

Tyytyväis-
ten osuus %

Kokonais-
arvosana 

Tyytyväis-
ten osuus %

HKL-Raitioliikenne 4,00 84 % 4,08 86 % 4,10 87 % 

HKL-Metroliikenne 4,21 91 % 4,23 91 % 4,22 91 % 

VR 3,68 66 % 3,97 80 % 4,07 84 % 

 

Taulukko 14. Kokonaisarvosana syksyn tutkimusjaksoilla vuodesta 2009 alkaen.  

 
syksy 
2009 

syksy 
2010 

syksy 
2011 

syksy 
2012 

syksy 
2013 

HKL-Raitiovaunuliikenne 4,08 4,04 4,02 4,10 4,15 
HKL-Metroliikenne 4,18 4,28 4,23 4,22 4,28 
VR - - 3,77 4,01 4,11 

 
Liikennöitsijän arvosana lasketaan niiden laatutekijöiden keskiarvona, joihin liikennöitsijät itse voivat vaikut-
taa. Raitioliikenteessä tekijät ovat: kuljettajan palvelukyky (A1), kuljettajan neuvontakyky (A2), kuljettajan 
ajotapa (A3), vaunujen siisteys (A5), matkustusmukavuus (sisätilojen varustus) (A6). Metroliikenteessä puo-
lestaan liikennöitsijäarvosanaan lasketaan kuljettajan ajotapa (A1), aikataulussa pysyminen (C8), vaunujen 
siisteys (A2), opasteiden toimivuus asemilla (C11) 
 

Taulukko 15. Liikennöitsijäarvosana raitio- ja metroliikennöinnistä.  

 2011 2012 2013 

HKL-Raitioliikenne 3,88 3,93 3,96 

HKL-Metroliikenne 4,02 4,06 3,99 
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5.2 Tyytyväisyys bussiliikenteen liikennöitsijöihin 
 
Tarkastelun kohteena olevat bussiliikenteen liikennöitsijät:  
 

Oy Andersson Ab (And) 
Etelä-Suomen Linjaliikenne Oy (ESL) 
Helsingin Bussiliikenne Oy (HelB)  
Korsisaari (KOR) 
Nobina Finland Oy (NOF)  
Pohjolan Kaupunkiliikenne Oy Ab (PKL)  
Taksikuljetus Oy (TAK) 
Tammelundin Liikenne Oy (TL)  
Veolia Transport Finland Oy (VEO) 
Åbergin Linja Oy (ÅL) 

 
Liikennöitsijän saamat keskimääräiset arvosanat on muodostettu painottamalla linjoittaisia arvosanoja vuo-
den 2012 lokakuun keskimääräisen arkipäivän nousijamäärillä. 
 

5.2.1 Bussiliikennöitsijöille annetut kokonaisarvosanat 
 
Matkustajat antavat kokonaisarvosanan (1-5) liikennöitsijälle sen linjan liikenteen hoidosta, jolla he matkus-
tavat kyselyhetkellä. Kokonaisarvosanaan tiivistyy siten yleinen kokemus linjan liikennöinnistä.  
 
Parhaimmat kokonaisarvosanat saivat Åbergin linja, Andersson ja Etelä-Suomen linjaliikenne. Heikon koko-
naisarvosana oli keskimäärin Nobinalla. Taksikuljetuksella tulos laski eniten, mutta myös Korsisaarella tulos 
aleni selvästi. Avoimissa vastauksissa ei ilmennyt syytä arvosanan heikentymiselle.  
 

Taulukko 16. Kokonaisarvosanat bussiliikenteessä liikennöitsijöittäin syksyn tutkimusjaksoilla  

 syksy 
2009

syksy 
2010

syksy 
2011

syksy 
2012 

syksy 
2013

Etelä-Suomen Linjaliikenne Oy 4,07 3,99 3,99 3,98 4,13 
Helsingin Bussiliikenne Oy 3,89 3,93 3,89 3,91 3,99 
Korsisaari Oy - - - 4,18 3,97 
Nobina Finland Oy 3,91 3,87 3,90 3,93 3,94 
Oy Andersson Ab - - - 4,02 4,14 
Pohjolan Kaupunkiliikenne Oy Ab 4,00 4,02 3,99 3,98 4,03 
Taksikuljetus Oy - - - 3,93 3,47 
Tammelundin Liikenne Oy - - 3,88 3,89 4,00 
Veolia Transport Finland Oy 3,94 3,94 3,99 3,99 3,98 
Åbergin Linja Oy 4,06 4,16 4,20 4,23 4,14 
Bussiliikenne yhteensä 3,89 3,92 3,92 3,94 3,98 
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Kuva 14. Kokonaisarvosanojen (1–5) kehitys liikennöitsijöittäin. Kuvassa asteikko on katkaistu. 
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Kuva 15. Kokonaisarvosanojen suhteelliset jakaumat (%) liikennöitsijöittäin syksyn tutkimusjaksoilla. Käytetyt 
lyhenteet: And = Oy Andersson Ab, ESL = Etelä-Suomen Linjaliikenne Oy, HelB = Helsingin Bussiliikenne 
Oy, KOR = Korsisaari, NOF = Nobina Finland Oy, PKL = Pohjolan Kaupunkiliikenne Oy Ab, TAK= Taksikulje-
tus Oy, TL = Tammelundin Liikenne Oy, VEO = Veolia Transport Finland Oy,  ÅL = Åbergin Linja Oy.  
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5.2.2 Liikennöitsijän arvosana ja liikennöinnin osatekijät bussiliikennöitsijöittäin 
 
Liikennöitsijän arvosana bussiliikenteessä lasketaan niiden laatutekijöiden keskiarvona, joihin liikennöitsijät 
itse voivat vaikuttaa. Näitä laatutekijöitä bussiliikenteessä ovat: kuljettajan palvelukyky (A1), kuljettajan neu-
vontakyky (A2), kuljettajan ajotapa (A3), vaunujen siisteys (A5), matkustusmukavuus (sisätilojen varustus) 
(A6). 
 

Taulukko 17. Liikennöitsijän arvosana bussiliikenteessä liikennöitsijöittäin syksyn tutkimusjaksoilla  

 syksy 
2009 

syksy 
2010 

syksy 
2011 

syksy 
2012 

syksy 
2013 

Etelä-Suomen Linjaliikenne Oy 4,00 4,00 3,98 3,88 3,95 
Helsingin Bussiliikenne Oy 3,69 3,79 3,74 3,76 3,82 
Korsisaari Oy - - - 4,04 3,87 
Nobina Finland Oy 3,72 3,67 3,72 3,77 3,81 
Oy Andersson Ab - - - 3,80 3,95 
Pohjolan Kaupunkiliikenne Oy Ab 3,86 3,97 3,84 3,86 3,92 
Taksikuljetus Oy - - - 3,96 4,10 
Tammelundin Liikenne Oy - - 3,71 3,72 3,81 
Veolia Transport Finland Oy 3,78 3,84 3,85 3,82 3,83 
Åbergin Linja Oy 3,95 4,18 4,01 4,11 4,03 
Bussiliikenne yhteensä 3,73 3,79 3,77 3,79 3,83 

 

 

Kuva 16. Liikennöitsijäarvosanojen (1–5) kehitys liikennöitsijöittäin. Kuvassa asteikko on katkaistu. 
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Kuva 17. Liikennöitsijää mittaavien laatutekijöiden suhteelliset arvosanajakaumat (%) liikennöitsijöittäin.  

Käytetyt lyhenteet: And = Oy Andersson Ab, ESL = Etelä-Suomen Linjaliikenne Oy, HelB = Helsingin Bussi-
liikenne Oy, KOR = Korsisaari, NOF = Nobina Finland Oy, PKL = Pohjolan Kaupunkiliikenne Oy Ab, TAK= 
Taksikuljetus Oy, TL = Tammelundin Liikenne Oy, VEO = Veolia Transport Finland Oy,  ÅL = Åbergin Linja 
Oy.  
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6 Taustatiedot 

6.1  Näytteen rakenne 

Tutkimusavustajia on ohjeistettu valitsemaan henkilöitä mahdollisimman satunnaisesti eri taustatekijöiden 
(ikä, sukupuoli jne.) suhteen. Tällä pyritään takamaan se, että kerätty näyte edustaisi mahdollisimman hyvin 
kaikkia matkustajia ja tutkimuksen tulokset olisivat sitä kautta luotettavia.  
 

Taulukko 18. Näytteen jakaumat syksyllä 2013.  

  Raitiovaunu Bussi Metro Juna Yhteensä 
Vastaajia 1 018 19 379 705 1110 22 212 
  

Sukupuoli      
naisia 72 70 70 68 70 
miehiä 28 30 30 32 30 

Ikäjakauma      

15–19 5 8 6 6 7 
20–29 24 25 20 24 24 
30–44 28 27 32 28 28 
45–59 25 26 28 29 26 
60- 18 14 13 13 14 

Mitä lippua käytti matkalla      

Matkakortin kautta 73 79 82 66 76 
Matkakortin arvoa 21 18 13 19 18 
Kertalippua 3 3 4 8 4 
Kännykkälippua 4 0 2 0 1 
Muuta 2 1 2 10 3 

Asuinkunta      

Helsinki 88 58 85 30 63 
Espoo, Kauniainen 5 24 6 21 18 
Vantaa 3 15 5 25 13 
Kerava 0 1 0 9 2 
Muut 4 2 3 15 4 

Kuinka usein matkustaa linjalla      

Vähintään 4 päivänä viikossa 53 57 74 62 60 
2-3 päivänä viikossa 25 22 15 18 21 
Yhtenä päivänä viikossa 10 8 5 7 8 
Harvemmin 13 13 6 13 12 

Mahdollisuus oman auton käyttöön     

Autonkäyttömahdollisuus oli 29 29 35 41 32 
Ei mahdollisuutta 71 71 65 59 68 
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Kuva 18. Haastatteluiden jakauma syksyllä 2013 kellonajan mukaan. (päättyy klo 18:00, jakso puoli tuntia)  
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