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Esipuhe 

Julkaisu sisältää keväällä 12.1. – 15.5.2015 toteutetun HSL:n joukkoliikenteen asiakastyytyväisyyt-

tä mittaavan kyselyn tulokset. Kyselyn tuloksia käytetään HSL:n joukkoliikenteen kehittämisessä, 

henkilökunnan koulutuksessa ja kilpailutetun bussiliikenteen laatubonusten laskennassa. Kyselystä 

saadaan myös arvokasta taustatietoa matkustajien asiakasprofiilista. 

 

Kyselyn suunnittelusta vastasi HSL:n joukkoliikennesuunnitteluosaston operatiiviset tutkimuk-

set -ryhmä ja raportin sisällöstä liikennetutkija Hanna Kitti. Työtä ohjasi johtoryhmä, johon kuuluivat 

operatiiviset tutkimukset -ryhmästä Antti Vuorela (puheenjohtaja), Hanna Kitti (varapuheenjohtaja), 

Natalia Berezina, Esko Kokki, Eveliina Kuvaja, Noora Nikula, Anna Rapanen ja Heidi Reponen. 

Johtoryhmään kuuluivat myös joukkoliikennesuunnitteluosaston linjasto- ja aikataulusuunnittelu-

ryhmästä Petri Nissinen ja liikennepalvelut -osaston hankintaryhmästä Mira Hiltula ja hankinnan 

tuki -ryhmästä Erja Salovuori. 

 

Kyselyn käytännön toteutuksesta vastasi Taloustutkimus Oy, jossa työn vastuuhenkilöinä olivat 

Pauliina Aho ja Jari Pajunen. Tuloksia koskeva analyysi perustuu HSL:n joukkoliikennesuunnittelu-

osaston joukkoliikennesuunnittelijoiden sekä muiden HSL:n asiantuntijoiden antamiin kommenttei-

hin. Tulosten analysoinnissa on hyödynnetty Asty Web -nettitietokantaa. 
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HSL mittaa matkustajien tyytyväisyyttä joukkoliikennepalveluihin ympärivuotisella kyselytutkimuksella joukkoliikenneväli-

neissä. Kevään 2015 tutkimusjakson aikana (12.1. – 15.5.2015) mielipidettä kartoitettiin kaikkiaan 27 468 matkustajalta 

(raitiovaunut 1 694, bussit 23 050, metro 1 068, lähijunaliikenne 1 656). Kyselyitä tehdään arkisin klo 6 – 18 paitsi perjantai-

sin klo 6 – 16. Tutkimuksessa käytetään asteikkoa 1 – 5 (erittäin huono – erittäin hyvä). 

 

Keväällä 2015 matkustajista 90,9 prosenttia oli tyytyväisiä HSL-alueen joukkoliikenteeseen, ja HSL-joukkoliikenteen yleisar-

vosana oli 4,17. Tyytyväisten matkustajien osuus kasvoi 0,6 prosenttia keväästä 2014. Kevään 2015 tulos on korkein HSL:n 

mittaushistoriassa.  

 

Yleisarvosana nousi kevääseen 2014 nähden maltillisesti kaikissa liikennemuodoissa lähijunaa lukuun ottamatta. Metromat-

kustajat ovat edelleen tyytyväisimpiä joukkoliikenteen käyttäjiä ja keväällä 2015 hyvän tai erittäin hyvän arvosanan antoi 

93,6 prosenttia metromatkustajista. Tyytyväisyys puolestaan kasvoi voimakkaimmin raitiovaunuliikenteessä, jossa tyytyväis-

ten matkustajien osuus parantui 2,5 prosentilla kevääseen 2014 nähden. Juna- ja bussiliikenteessä toivottiin avoimessa 

palautteessa vahvempia poikittaisyhteyksiä, ja metro- ja lähijunaliikenteessä toivottiin nykyistä parempia liityntäpysäköintiyh-

teyksiä. 

 

Matkustajista 61,6 prosenttia oli tyytyväisiä lähijunaliikenteen täsmällisyyteen keväällä 2015. Tyytyväisyys lähijunaliikenteen 

täsmällisyyteen laski lähelle 60 prosenttia jo syksyllä 2014 kun junien kääntöaikoja lyhennettiin Helsingissä. Tyytyväisyys 

lähijunaliikenteen täsmällisyyteen on heikentynyt kaikkiaan 6,3 prosentilla keväästä 2014. Junaliikenteessä tyytyväisyys 

vaihtojen sujuvuuteen (83,6 %) ja matkustamisen sujuvuuteen (87 %) on kuitenkin pysynyt hyvällä tasolla. Keväällä 2015 

jopa 91,7 prosenttia matkustajista oli tyytyväisiä junahenkilökunnan neuvontakykyyn mutta häiriötilanteissa tiedotukseen oli 

tyytyväisiä vain 44,9 prosenttia matkustajista. Vertailutietoa aikaisemmilta vuosilta ei ole. Avoimen palautteen perusteella 

ongelmaksi koettiin etenkin ristiriitainen tiedotus laiturilla ja junassa sekä laituri- ja asemanäyttöjen tiedotteiden viivästymi-

nen. 

 

Keväällä 2015 selvitettiin matkustajien tyytyväisyyttä aikataulu- ja reittitietoon, matkakorttiin ja lippuvalikoimaan. Kaikissa 

näissä tekijöissä tyytyväisyys on pysynyt korkealla tasolla. Matkakortin osalta tyytyväisyys on ollut yli 95 prosentissa ke-

väästä 2011 ja muissa tekijöissä yli 85 prosentin tasolla. Avoimen palautteen perusteella matkakortin latausmahdollisuutta 

netistä odotetaan innokkaasti ja suoraveloituksen poistuminen on lisännyt tätä toivetta. Keväällä 2015 matkustajista 86,73 

prosenttia oli tyytyväisiä matkalipun tarkastustoimintaan.  

 

Tyytyväisyys liikennevälineiden siisteyteen on heikointa metrossa, jossa tyytyväisiä oli 63,82 prosenttia matkustajista. Tyy-

tyväisyys kuitenkin kohentui metrossa 6,2 prosenttia keväästä 2014. Juna-asemilla siisteys on parantunut edelleen, vaikka-

kin vain 52,4 prosenttia vastaajista on tyytyväisiä asemien siisteyteen. Tyytyväisyys lähijunaliikenteen vaunujen siisteyteen 

on parantunut lähes yhtäjaksoisesti keväästä 2011, mutta keväällä 2015 tyytyväisyys lähti lievään laskuun. Matkustajista 

67,24 prosenttia on tyytyväisiä lähijunaliikenteen siisteyteen. 

 

Bussiliikenteen liikennöintialueittaisessa tyytyväisyydessä ei tapahtunut suuria muutoksia kevääseen 2014 nähden. Matkus-

tajien tyytyväisyys ei ole parantunut Kirkkonummella tai Sipoossa syksystä 2014, jolloin asiakastyytyväisyystutkimus aloitet-

tiin alueilla. HSL:lle annettu yleisarvosana kuitenkin parani alueilla. 

 

Vaikka avoimessa palautteessa yleisesti kritisoidaan joukkoliikennelippujen hintoja, peräti 93,7 prosenttia vastaajista oli sitä 

mieltä, että joukkoliikenne antaa vastinetta rahalle. Matkustajista 98,9 prosenttia myös suosittelisi joukkoliikenteen käyttöä 

muille. Myös kansainvälisen BEST-tutkimuksen mukaan HSL-alueen asukkaat pitävät joukkoliikenteen hinta- ja palveluta-

soa hyvin toisiaan vastaavina ja joukkoliikennettä varteenotettavana ja suositeltavana liikennemuotona.  
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Sammandrag: 

 

HRT mäter året runt med enkäter i kollektivtrafikmedlen hur nöjda passagerarna är med kollektivtrafiken. Under undersök-

ningsperioden på våren 2015 (21.1–15.5.2015) frågades åsikterna av sammanlagt 27 468 passagerare (spårvagnar 1 694, 

bussar 23 050, metro 1 068, närtågstrafik 1 656). Enkäterna utförs på vardagarna kl. 6–18 (på fredagarna kl. 6–16). I under-

sökningen används skalan 1–5 (mycket dålig – mycket bra). 

 

På våren 2015 var 90,9 procent av passagerare nöjda med kollektivtrafiken i HRT-området och det allmänna vitsordet för 

HRT-kollektivtrafiken var 4,17. Andelen nöjda passagerare ökade med 0,6 procent från våren 2014. Resultatet från våren 

2015 är det högsta i HRT:s mättningshistoria.  

 

Det allmänna vitsordet ökade måttfullt i alla trafikslag med undantag av närtåg jämfört med våren 2014. Metropassagerare 

är fortfarande de mest nöjda kollektivtrafikanvändarna och på våren 2015 gav 93,6 procent av metropassagerare gott eller 

mycket gott vitsord. Tillfredsställelsen ökade i stället mest i spårvagnstrafiken där andelen nöjda passagerare ökade med 

2,5 procent jämfört med våren 2014. I öppen respons önskades flera tvärgående förbindelser i tåg- och busstrafiken och 

bättre anslutningsparkeringsförbindelser i metro- och närtågstrafiken. 

 

61,6 procent av passagerare var nöjda med punktligheten i närtågstrafiken på våren 2015. Tillfredsställelsen med punktlig-

heten i närtågstrafiken minskade redan på hösten 2014 då tågens vändningstider förkortades i Helsingfors och var i närhet-

en av 60 procent. Tillfredsställelsen med punktligheten i närtågstrafiken har minskat sammanlagt med 6,3 procent från 

våren 2014. I tågtrafiken har tillfredsställelsen med hur smidigt omstigningarna (83,6 %) och resorna (87 %) går ändå stan-

nat på god nivå. På våren 2015 var t.o.m. 91,7 procent av passagerare nöjda med tågpersonalens förmåga att ge råd men 

bara 44,9 procent av passagerare var nöjda med informeringen vid störningssituationer. Jämförelseuppgifter från tidigare år 

finns inte. På basis av öppen respons upplevdes särskilt motstridig information på plattform och tåget samt att meddelanden 

på plattforms- och stationsskärmar blir försenade som ett problem. 

 

På våren 2015 utreddes passagerarnas tillfredsställelse med tidtabells- och ruttinformation, resekort och biljetturval. Till-

fredsställelsen med alla dessa faktorer har stannat på hög nivå. Tillfredsställelsen med resekortet har varit över 95 procent 

sedan våren 2011 och med andra faktorer över 85 procent. På basis av öppen respons ser passagerare ivrigt fram emot 

möjligheten att ladda resekortet på nätet och efter nedläggningen av direktdebiteringen har denna önskan lyfts fram allt 

oftare. På våren 2015 var 86,73 procent av passagerare nöjda med biljettkontrollverksamheten.  

 

Tillfredsställelsen med renheten i trafikmedel var sämst i metron där 63,82 procent av passagerare var nöjda. Tillfredsstäl-

lelsen ökade dock med 6,2 procent från våren 2014. Renheten på tågstationer har fortfarande förbättrats även om bara 52,4 

procent av passagerare var nöjda med renheten på stationer. Tillfredsställelsen med renheten i tågvagnar har förbättrats 

nästan oavbrutet från våren 2011 men på våren 2015 minskade tillfredsställelsen en aning. 67,24 procent av passagerare är 

nöjda med renheten i tågtrafiken. 

 

Det skedde inte några stora ändringar i tillfredsställelsen med busstrafiken enligt trafikeringsområden jämfört med våren 

2014. Passagerarnas tillfredsställelse har inte förbättrats i Kyrkslätt eller i Sibbo från hösten 2014 då man utförde den första 

kundnöjdhetsundersökningen i områden. HRT:s allmänna vitsord förbättrades dock i områden. 

 

Även om i öppen respons biljettpriserna i kollektivtrafiken kritiseras allmänt, är t.o.m. 93,7 procent av passagerare av den 

åsikten att man får valuta för sina pengar i kollektivtrafiken.  98,9 procent av passagerare skulle även rekommendera an-

vändningen av kollektivtrafik för andra. Även i den internationella BEST-undersökningen anser invånarna i HRT-området att 

kollektivtrafikens pris- och servicenivå motsvarar väl varandra och att kollektivtrafiken är ett beaktansvärt och rekommenda-

belt färdsätt. 
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Abstract: 

 

HSL measures passenger satisfaction with public transport services year-round using onboard questionnaires. During the 

spring 2015 survey period (12 January - 15 May 2015), a total of 27,468 passengers responded to the survey (trams 1,694, 

buses 23,050, Metro 1,068, commuter trains 1,656). The surveys are conducted Monday to Thursday 6am-6pm and on 

Fridays 6am-4pm. The surveys are conducted using a rating scale of 1 to 5 (very poor – very good). 

 

In spring 2015, 90.9 per cent of passengers were satisfied with HSL area public transport, giving HSL area public transport 

an overall grade of 4.17. The share of satisfied passengers was up by 0.6 per cent from spring 2014. The spring 2015 result 

is the highest in HSL's measurement history. The overall grade was moderately up from spring 2014 on all modes of 

transport excluding commuter trains. Metro passengers continue to be the most satisfied public transport users, with 93.6 

per cent of them giving a good or very good rating in spring 2015. Passenger satisfaction improved the most on tram 

services, where the share of satisfied passengers increased by 2.5 per cent from spring 2014. In the open comments, 

passengers hoped for stronger crosstown train and bus links, as well as for better Park & Ride links for the Metro and 

commuter train services.  

 

In spring 2015, 61.6 per cent of passengers were satisfied with the punctuality of commuter train services. Satisfaction with 

the punctuality of commuter train services fell to nearly 60 per cent already in autumn 2014 when the train turnaround times 

in Helsinki were shortened.  Satisfaction with the punctuality of commuter train services has decreased, in all, by 6.3 per 

cent from spring 2014. However, train passengers’ satisfaction with the ease of transfers (83.6%) and smoothness of travel 

(87%) has remained high. In spring 2015, up to 91.7 per cent of passengers were satisfied with the train staff’s ability to 

provide advice, but only 44.9 per cent were satisfied with information in cases of disruption. There is no comparison data 

from the previous years. On the basis of open-ended feedback, inconsistent information on platforms and trains as well as 

delays in information provided on platform and station information screens were deemed problematic.  

 

In spring 2015, HSL surveyed passenger satisfaction with timetable and route information, the Travel Card and tickets 

available. Satisfaction has remained high with all these factors. With regard to the Travel Card, passenger satisfaction has 

remained at over 95 per cent from spring 2011, for the other factors the figure is over 85 per cent. On the basis of open-

ended feedback, passengers look forward to the possibility to load Travel Card online, and the termination of the direct debit 

scheme has increased demand for this. In spring 2015, 86.73 per cent of passengers were satisfied with ticket inspections.   

 

Satisfaction with the tidiness of vehicles was the lowest on the Metro, where 63.83 per cent of passengers were satisfied. 

However, the figure was up by 6.2 per cent from spring 2014. At train stations, tidiness has continued to improve, although 

only 52.4 per cent of the respondents were satisfied with the tidiness of stations.  

 

Satisfaction with the tidiness of commuter trains has improved almost continuously from spring 2011 but in spring 2015 

there was a slight fall. A total of 67.24 per cent of passengers were satisfied with the tidiness of commuter trains.  

 

On bus services, there were no major changes in the satisfaction by operating area from spring 2014. Passenger 

satisfaction has not improved in Kirkkonummi or Sipoo from autumn 2014, when customer satisfaction surveys in these 

areas were first conducted. However, the overall grade given to HSL improved.  

 

Although public transport fares are criticized in general in the open-ended feedback, up to 93.7 per cent of the respondents 

considered that public transport offers value for your money. In addition, 98.9 per cent of passengers would recommend the 

use of public transport to others.  HSL area residents consider the price and service levels commensurate and public 

transport a viable and recommendable mode of transport.  
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1 Johdanto 

Matkustajien tyytyväisyyttä HSL-alueen joukkoliikennepalveluihin mitataan joukkoliikennevälineissä 

toteutettavalla lähes jatkuvalla kyselytutkimuksella tammikuun puolesta välistä marraskuun lop-

puun. Tutkimuksen tulokset ovat saatavilla kunkin tutkimuskauden jälkeen Asty Web –nettitieto-

kannassa, ja kirjallinen tutkimusraportti julkaistaan kahdesti vuodessa. Tutkimuksen tuloksia käyte-

tään muun muassa joukkoliikenteen kehittämisessä, henkilökunnan koulutuksessa sekä kilpailute-

tun liikenteen laatukannusteiden laskennassa. Bussiliikenteen laatukannusteisiin vaikuttavat peri-

aatteet ja asiakastyytyväisyystulokset on koottu erilliseen liiteosioon, joka on ladattavissa 

PDF-muodossa HSL:n nettisivuilta. 

 

Tässä raportissa esitetään kevään tutkimusjakson 12.1. – 15.5.2015 tulokset, jotka perustuvat 

27 468 matkustajalta kerättyihin vastauksiin (raitiovaunut 1 694, bussit 23 050, metro 1 068, junalii-

kenne 1 656).  

 

Aineiston keruun toteutti HSL:n toimeksiannosta Taloustutkimus Oy. Tutkimusta tehtiin maanan-

taista torstaihin kello 6 – 18 välillä ja perjantaisin kello 6 – 16. Keväällä 2015 tiedonkeruuseen osal-

listui 22 Taloustutkimus Oy:n kenttätyöntekijää. Kenttätyöntekijät jakoivat liikennevälineissä satun-

naisesti valitsemilleen matkustajille kyselylomakkeen (liite1) matkan aikana täytettäväksi. Kyselyt 

kiintiöitiin linjoittain aamuruuhkan sekä päivä- ja iltaruuhkan kesken suhteessa matkustajamääriin. 

Linjakohtainen näyte pyrittiin keräämään mahdollisimman tasaisesti koko tutkimusjakson ajalta ja 

mahdollisimman kattavasti linjan koko reitillä. Yhdeltä lähdöltä kerättiin enintään kymmenen vasta-

usta. HSL valvoi kuukausittain tutkimusdatan laatua Asty Webissä tehtävillä loogisilla ja tilastollisilla 

testeillä. 

 

Kyselylomakkeella matkustajat arvioivat joukkoliikenteeseen liittyviä laatutekijöitä viisiportaisella 

asteikolla (1=erittäin huono, 5=erittäin hyvä). Osa kysymyksistä mittaa joukkoliikennejärjestelmää 

ja osa puolestaan liikennöintiä. Tutkimuksen keskeiset mittarit ovat: 

 

Yleisarvosana: matkustajan antama yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle.  

 

Kokonaisarvosana: matkustajan antama kokonaisarvosana liikennöitsijälle sen linjan hoidosta, 

jolla matkustaja kyselyhetkellä matkusti.  

 

Järjestelmän arvosana: joukkoliikennejärjestelmää mittaavien kysymysten keskiarvo. 

 

Liikennöitsijäarvosana: liikennöinnin laatua mittaavien kysymysten keskiarvo. 

 

Raportissa esitetyt arvosanat on muodostettu painottamalla linjoittaisia arvosanoja vuoden 2014 

lokakuun keskimääräisen arkipäivän nousijamäärillä sekä tutkimuskauden nousijamäärän osuudel-

la koko vuoden nousijamäärästä. Jakaumatuloksissa mahdollisesti esiintyvät erot (+/-1 prosenttiyk-

sikköä) yhteenlasketuissa tuloksissa (kuten tyytyväiset arvosanat 4 ja 5 yhteensä) johtuvat pyöris-

tyksistä. 
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Tutkimusjakson olosuhteet ja poikkeustilanteet 

Helsingin ratapihalla ollut sähkökatkos aiheutti poikkeuksia junaliikenteeseen rantaradalla ja Van-

taankosken radalla 3. maaliskuuta. Matkustajien tyytyväisyys junaliikenteeseen heikkeni hetkelli-

sesti häiriöiden jälkeen etenkin Vantaankosken radalla.  

 

Espoossa Kauklahdenväylän parannustyöt näkyivät väylää kulkevien linjojen asiakastyytyväisyy-

den laskuna kevään 2015 aikana.  

 

Länsiväylällä aloitettiin Suomenojan liittymän kunnostustyöt kesäkuussa 2014. Työmaan läpi kul-

kevilla bussilinjoilla (E2, E3, E4, E12, E14, E46, S143 – S174Z, S504 ja S543) tyytyväisyys täsmäl-

lisyyteen laski syksyllä 2014 mutta palautui keväällä 2014 lähes kevään 2015 tasolle. 
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2 Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle 

Matkustajat antavat HSL:n joukkoliikenteelle yleisarvosanan (1 – 5), joka kuvaa heidän yleistä ko-

kemustaan HSL:n palveluiden laadusta. 

2.1 Yleisarvosana liikennemuodoittain 

Matkustajat antoivat HSL-alueen joukkoliikenteelle keväällä 2015 yleisarvosanan 4,17. Yleisarvo-

sana nousi kevääseen 2014 nähden maltillisesti kaikissa liikennemuodoissa lähijunaa lukuun otta-

matta. Kaikissa liikennemuodoissa mitatuista laatutekijöistä yleisarvosanan kanssa korreloivat vah-

vimmin matkanteon sujuvuus, vaihtamisen sujuvuus ja aikataulu- ja reittitiedon saatavuus. 

 

 

Kuva 1. Yleisarvosana liikennemuodoittain. 

Taulukko 1. Yleisarvosana liikennemuodoittain. 

 
Kevät 

2011 

Syksy 

2011 

Kevät 

2012 

Syksy 

2012 

Kevät 

2013 

Syksy 

2013 

Kevät 

2014 

Syksy 

2014 

Kevät 

2015 

Raitiovaunu 4,04 4,08 3,99 4,11 4,07 4,18 4,19 4,08 4,22 

Bussi 3,96 4,03 3,94 4,04 3,99 4,12 4,14 4,00 4,15 

Metro 4,08 4,14 4,07 4,15 4,13 4,21 4,24 4,18 4,28 

Lähijuna 3,73 3,81 3,84 3,99 3,96 4,07 4,07 3,94 4,06 

Yhteensä 3,95 4,03 3,96 4,06 4,03 4,13 4,15 4,03 4,17 
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Yleisarvosana HSL-alueen joukkoliikenteelle 

Metro

Raitiovaunu

Bussi

Lähijuna

Yhteensä

Puolivuotisjakso (K=kevät, S=syksy) 
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Kuva 2. Yleisarvosanan arvosanajakauma liikennemuodoittain. 

Joukkoliikennematkustajat ovat perinteisesti tyytyväisimpiä metroliikenteeseen. Noin joka neljäs 

matkustaja kymmenestä antoi metrolle erittäin hyvän yleisarvosanan keväällä 2015. Kevään tutki-

musjaksoilla mitattu tyytyväisten matkustajien osuus on kasvanut tai pysynyt samana keväästä 

2012 kaikissa liikennemuodoissa. 
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2.2 Yleisarvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain 

Liikennöintialueittain tarkasteltuna matkustajien bussiliikenteelle antaman yleisarvosanan keskiarvo 

on parantunut maltillisesti keväästä 2011 lähtien. Kevään 2015 tulokset ovat kevään 2014 tasolla.  

 

 
Kuva 3. Yleisarvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain.  

 

Taulukko 2. Yleisarvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain. 

 
Kevät 

2011 

Syksy 

2011 

Kevät 

2012 

Syksy 

2012 

Kevät 

2013 

Syksy 

2013 

Kevät 

2014 

Syksy 

2014 

Kevät 

2015 

Helsinki 3,96 4,04 3,94 4,04 4,01 4,14 4,16 4,04 4,18 

Espoo 3,91 4,00 3,92 4,02 3,95 4,08 4,09 3,93 4,08 

Vantaa 3,88 3,97 3,86 4,02 3,93 4,07 4,05 3,94 4,08 

Kerava 4,04 4,04 3,96 4,11 3,98 4,01 3,99 3,93 4,17 

Kirkkonummi - - - - - - - 3,75 3,84 

Sipoo - - - - - - - 3,89 4,07 

Seutu 3,97 4,03 3,96 4,05 4,00 4,11 4,14 3,97 4,14 

Bussi yht. 3,96 4,03 3,94 4,04 3,99 4,12 4,14 4,00 4,15 
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Yleisarvosana bussiliikenteessä alueittain 
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Puolivuotisjakso (K=kevät, S=syksy) Puolivuotisjakso (K=kevät, S=syksy) 
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Kuva 4. Yleisarvosanan arvosanajakauma bussiliikenteessä liikennöintialueittain. 
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3 Muut HSL:n toiminnan mittarit 

3.1 Järjestelmän arvosana 

HSL:n toiminnan laadun mittari on järjestelmän arvosana, joka selvitetään laskemalla joukkoliiken-

nejärjestelmää mittaavien osatekijöiden keskiarvo. Osatekijöitä ovat kaikissa liikennemuodoissa 

istumapaikan saanti, matkustustarpeiden palvelu, matkanteon sujuvuus, vaihtamisen sujuvuus ja 

matkustusturvallisuus. Lisäksi raitiovaunu- ja bussiliikenteessä huomioidaan aikataulussa pysymi-

nen ja odottamisolosuhteet pysäkillä, ja metrossa ja lähijunissa asemien siisteys.  

3.1.1 Järjestelmän arvosana liikennemuodoittain 

 

 
Kuva 5. Järjestelmän arvosanan kehitys liikennemuodoittain.  

 

Taulukko 3. Järjestelmän arvosana liikennemuodoittain. 

 
Kevät 

2011 

Syksy 

2011 

Kevät 

2012 

Syksy 

2012 

Kevät 

2013 

Syksy 

2013 

Kevät 

2014 

Syksy 

2014 

Kevät 

2015 

Raitiovaunu 4,10 4,11 4,14 4,14 4,17 4,20 4,19 4,18 4,25 

Bussi 4,11 4,19 4,17 4,19 4,19 4,23 4,26 4,25 4,27 

Metro 4,18 4,14 4,21 4,21 4,18 4,23 4,30 4,31 4,28 

Lähijuna 3,69 4,01 4,02 4,04 4,07 4,10 4,13 4,10 4,13 

Yhteensä 4,06 4,14 4,15 4,16 4,17 4,21 4,24 4,23 4,24 
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Kuva 6. Järjestelmän arvosanan osatekijöiden arvosanajakaumat. 
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Raitiovaunuliikenteessä täsmällisyys on parantunut lähes yhtäjaksoisesti keväästä 2011. Täsmälli-

syyttä ovat parantaneet muuttuneet suunnitteluperiaatteet ja -ohjelmat.  Bussiliikenteessä täsmälli-

syyden kehitys taas vaikuttaa tasaantuneen. Kaikissa liikennemuodoissa vertailtavista tekijöistä 

matkustajat ovat tyypillisesti tyytymättömimpiä asemien siisteyteen ja odottamisolosuhteisiin.  

3.1.2 Järjestelmän arvosana bussiliikenteessä alueittain 

 

Vantaalla tyytyväisyys liikennöinnin täsmällisyyteen laski keväällä 2015. Kirkkonummella ja Si-

poossa matkustajien tyytyväisyys liikennejärjestelmään ei ole kohentunut vaikka liikennöintiin on 

tehty muutoksia matkustajilta ja liikennöitsijältä saadun palautteen perusteella. HSL on järjestänyt 

Kirkkonummen ja Sipoon bussiliikennettä syksystä 2014. 

 

 
Kuva 7. Järjestelmän arvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain.  

Taulukko 4. Järjestelmän arvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain. 

 
Kevät 

2011 

Syksy 

2011 

Kevät 

2012 

Syksy 

2012 

Kevät 

2013 

Syksy 

2013 

Kevät 

2014 

Syksy 

2014 

Kevät 

2015 

Helsinki 4,07 4,16 4,14 4,15 4,16 4,22 4,25 4,26 4,27 

Espoo 4,11 4,18 4,16 4,16 4,18 4,22 4,21 4,21 4,20 

Vantaa 4,03 4,15 4,07 4,18 4,16 4,20 4,22 4,20 4,21 

Kerava 4,19 4,26 4,10 4,12 4,11 4,02 4,08 4,19 4,38 

Kirkkonummi - - - - - - - 4,04 3,99 

Sipoo - - - - - - - 4,18 4,03 

Seutu 4,18 4,24 4,22 4,25 4,24 4,27 4,30 4,26 4,30 

Yhteensä 4,11 4,19 4,17 4,19 4,19 4,23 4,26 4,25 4,27 
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Kuva 8. Järjestelmän arvosanan osatekijöiden arvosanajakaumat bussiliikenteessä liikennöintialueittain. 
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3.2 Tyytyväisyys matkalipuntarkastajien toimintaan 

 
Kuva 9. Arvosanajakauma väittämälle ”Matkalipuntarkastajien toiminta on kohteliasta ja asiallista” liikenne-

muodoittain keväällä 2015. 
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3.3 Tyytyväisyys aikataulu- ja reittitietojen saatavuuteen 

 
Kuva 10. Arvosanajakauma väittämälle ”Tietoa aikatauluista ja reiteistä on hyvin saatavilla” liikennemuodoit-

tain keväällä 2015. 
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3.4 Tyytyväisyys matkakorttiin 

 
Kuva 11. Arvosanajakauma väittämälle ”Matkakortti on minulle sopiva ja helppokäyttöinen” liikennemuodoit-

tain keväällä 2015. 
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3.5 Tyytyväisyys HSL-alueen lippuvalikoimaan 

 
Kuva 12. Arvosanajakauma väittämälle ”HSL-alueen lippuvalikoima vastaa matkustustarpeitani” liikennemuo-

doittain keväällä 2015. 

HSL-lippuihin toivotaan joustavampaa hinnoittelua matkustustarpeen mukaan, sekä voimassaolon 
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4 Matkustajien tyytyväisyys liikennöinnin laatuun 

Liikennöinnin laatua kuvaa liikennöitsijäarvosana, joka on useamman mitattavan osatekijän kes-

kiarvo. Osatekijöitä ovat kaikissa liikennemuodoissa kuljettajan ajotapa ja vaunujen siisteys. Raitio- 

ja bussiliikenteessä huomioidaan lisäksi kuljettajan palvelu- ja neuvontakyky sekä matkustusmuka-

vuus ja metro- ja lähijunaliikenteessä aikataulussa pysyminen ja opasteiden toimivuus asemilla.  

4.1 Liikennöitsijäarvosana liikennemuodoittain 

 
Kuva 13. Liikennöitsijäarvosana liikennemuodoittain.  

 

Taulukko 5. Liikennöitsijäarvosana liikennemuodoittain. 
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Kuva 14. Liikennöitsijäarvosanan osatekijöiden arvosanajakaumat liikennemuodoittain.  
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Liikennöitsijäarvosana parantui hieman kaikissa liikennemuodoissa lähijunaa lukuun ottamatta. 

Lähijunaliikenteessä tyytyväisyys täsmällisyyteen heikkeni yli kuudella prosentilla jo syksyllä 2014 

kun junien kääntöaikoja lyhennettiin Helsingissä. Junaliikenteessä täsmällisyys korreloi kaikkein 

vahvimmin yleisen tyytyväisyyteen. Metrossa liikennevälineiden siisteys parantui edelleen merkittä-

västi. Raitiovaunuissa etenkin matalalattiavaunut keräävät kiitosta helpon käytettävyyden vuoksi. 

Täys- ja osamatalalattiaraitiovaunujen matkustusmukavuutta on tyypillisesti pidetty korkealattiarai-

tiovaunuja parempana, joskin ero on pieni. 

4.2 Liikennöitsijäarvosana bussiliikenteessä alueittain 

Liikennöitsijäarvosana on keskimäärin kohentunut hieman tai pysynyt kevään 2014 tasolla HSL-

bussiliikenteessä.  

 
Kuva 15. Liikennöitsijäarvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain.  

Taulukko 6. Liikennöitsijäarvosana bussiliikenteessä liikennöintialueittain. 
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Helsinki 3,64 3,73 3,73 3,74 3,78 3,82 3,85 3,88 3,89 
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Kerava 4,04 4,06 3,91 4,03 4,00 3,89 3,97 4,01 4,14 

Kirkkonummi - - - - - - - 4,18 4,05 

Sipoo - - - - - - - 4,00 3,92 
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Kuva 16. Liikennöitsijäarvosanan osatekijöiden arvosanajakaumat bussiliikenteessä liikennöintialueittain ke-

vään tutkimusjaksoilla.  
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4.3 Liikennöitsijäarvosana bussiliikennöitsijöittäin 

Liikennöitsijäarvosana bussiliikenteessä lasketaan niiden laatutekijöiden keskiarvona, joihin liiken-

nöitsijät itse voivat vaikuttaa. Näitä laatutekijöitä bussiliikenteessä ovat kuljettajan palvelukyky, 

kuljettajan neuvontakyky, kuljettajan ajotapa, vaunujen siisteys ja matkustusmukavuus, eli sisätilo-

jen varustus.  

 

Liikennöitsijät ja lyhenteet: Oy Andersson Ab (And), Etelä-Suomen Linjaliikenne Oy (ESLL), Hel-

singin Bussiliikenne Oy (HELB), Nobina Finland Oy (NOF), Oy Pohjolan Kaupunkiliikenne Ab 

(PKL), Oy Pohjolan liikenne Ab (PL), Transdev Finland Oy (TDF) (ent. Veolia Transport Finland 

Oy), Tammelundin Liikenne Oy (TL) ja Bus Travel Åbergin Linja Oy (ÅL). 

 
Kuva 17. Liikennöitsijäarvosanojen kehitys liikennöitsijöittäin.  

Taulukko 7. Liikennöitsijäarvosana bussiliikenteessä liikennöitsijöittäin. 
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ESLL 3,99 3,98 3,93 3,88 3,96 3,95 3,90 3,90 3,96 
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Kuva 18. Liikennöitsijäarvosanan osatekijöiden arvosanajakaumat liikennöitsijöittäin. 
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Liikennötsijäarvosanan arvosanajakauma 

Erittäin hyvä (5) Melko hyvä (4) Keskinkertainen (3) Melko huono (2) Erittäin huono (1)

 Tyytyväiset (%) 

K-15  K-14  K-13 
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5 Matkustajien kokonaisarvio liikennöitsijöistä 

Matkustajat antavat kokonaisarvosanan (1 – 5) liikennöitsijälle liikenteen hoidosta linjalla, jolla he 

matkustavat kyselyhetkellä. Kokonaisarvosanaan tiivistyy siten yleinen kokemus linjan liikennöin-

nistä. 

5.1 Raitiovaunu-, metro- ja junaliikennöitsijöiden kokonaisarvosanat 

 
Kuva 19. Raitiovaunu-, metro- ja lähijunaliikenteen kokonaisarvosanojen kehitys.  

Taulukko 8. Raitiovaunu-, metro- ja junaliikennöitsijöiden kokonaisarvosanat. 

 
Kevät 

2011 

Syksy 

2011 

Kevät 

2012 

Syksy 

2012 

Kevät 

2013 

Syksy 

2013 

Kevät 

2014 

Syksy 

2014 

Kevät 

2015 

HKL-Raitiovaunu 4,00 4,02 4,04 4,10 4,06 4,15 4,17 4,15 4,17 

HKL-Metro 4,18 4,23 4,25 4,22 4,17 4,28 4,35 4,35 4,31 

VR 3,57 3,77 3,90 4,01 4,01 4,11 4,12 4,04 4,06 

 

Raitiovaunussa kokonaisarvosanan kanssa korreloivat kuljettajien ajotapa, vaunujen siisteys ja 

matkustusmukavuus. Metrossa samansuuntaisia tuloksia on annettu kuljettajien ajotavasta, mat-

kanteon sujuvuudesta ja täsmällisyydestä. Lähijunaliikenteessä kokonaisarvosanan kanssa vahvin-

ten korreloivat täsmällisyys, poikkeustilanteista tiedotus ja matkanteon sujuvuus.  
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Kuva 20. Kokonaisarvosanan arvosanajakaumat raitiovaunu-, metro- ja lähijunaliikenteessä. 

 

  

30 

30 

19 

36 

31 

25 

19 

20 

14 

63 

61 

69 

58 

63 

65 

69 

68 

70 

6 

9 

10 

5 

5 

9 

11 

10 

15 

Tyytyväiset
(%)

        93

        91

        89

        94

        94

        90

        88

        88

        84

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Raitiovaunu

K-15

K-14

K-13

Metro

K-15

K-14

K-13

Lähijuna

K-15

K-14

K-13

Kokonaisarvosanan jakauma 

Erittäin hyvä (5) Melko hyvä (4) Keskinkertainen (3) Melko huono (2) Erittäin huono (1)



35 

 

 

5.2 Bussiliikennöitsijöiden kokonaisarvosanat 

Liikennöitsijät ja lyhenteet: Oy Andersson Ab (And), Etelä-Suomen Linjaliikenne Oy (ESLL), Hel-

singin Bussiliikenne Oy (HELB), Nobina Finland Oy (NOF), Oy Pohjolan Kaupunkiliikenne Ab 

(PKL), Oy Pohjolan liikenne Ab (PL), Transdev Finland Oy (TDF), Tammelundin Liikenne Oy (TL) 

ja Bus Travel Åbergin Linja Oy (ÅL).  

 

Kokonaisarvosanoissa ei pääasiassa ole tapahtunut suuria muutoksia kevääseen 2014 nähden. 

Parhaan kokonaisarvosanan sai Bus Travel Åbergin Linja Oy ja heikoimman Oy Andersson Ab, 

jonka tulos laski selkeästi aikaisemmista tutkimuskausista.  

 

 
Kuva 21. Bussiliikennöitsijöiden kokonaisarvosanojen kehitys.  

Taulukko 9. Bussiliikennöitsijöiden kokonaisarvosanat. 
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2011 

Syksy 

2011 

Kevät 

2012 

Syksy 

2012 

Kevät 

2013 

Syksy 

2013 

Kevät 

2014 

Syksy 

2014 

Kevät 

2015 

AND - - - 4,02 4,06 4,14 4,21 4,14 3,88 

ESLL 4,03 3,99 4,08 3,98 4,07 4,13 4,03 4,01 4,04 

HELB 3,78 3,89 3,88 3,91 3,94 3,99 4,06 4,09 4,07 

NOF 3,75 3,90 3,87 3,93 3,92 3,94 3,98 4,01 3,99 

PKL 3,92 3,99 3,94 3,98 3,98 4,03 4,04 4,03 4,04 

PL - - - - - - - 3,86 3,97 

TDF 3,87 3,99 3,95 3,99 3,97 3,98 4,04 4,03 4,01 

TL 3,77 3,88 3,82 3,89 3,98 4,00 4,00 4,10 4,08 

ÅL 4,30 4,20 4,10 4,23 4,17 4,14 4,31 4,31 4,22 

Yht. 3,80 3,92 3,89 3,94 3,95 3,98 4,03 4,04 4,03 
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Kuva 22. Kokonaisarvosanan arvosanajakaumat liikennöitsijöittäin kevään tutkimusjaksoilla. 
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5.3 Kokonaisarvosanat linjoittain 

 

Raitiovaunu- ja junalinjat 

 

 
Kuva 23. Raitiovaunulinjojen kokonaisarvosanat.  

Linja 6T alkoi liikennöidä tutkimusaikana keväällä 2015. 

 

 
Kuva 24. Junalinjojen kokonaisarvosanat. 

Bussilinjojen kokonaisarvosanat kevään tutkimusjaksolta löytyvät liitteestä 2.  
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6 Taustatiedot 

Tutkimusavustajia on ohjeistettu valitsemaan henkilöitä mahdollisimman satunnaisesti eri taustate-

kijöiden (mm. iän ja sukupuolen) suhteen. Tällä pyritään takamaan se, että kerätty näyte edustaa 

mahdollisimman hyvin kaikkia matkustajia ja että tutkimuksen tulokset ovat luotettavia. 

 

Taulukko 10. Näytteen jakaumat keväällä 2015. 

 Yhteensä Raitiovaunu Bussi Metro Lähijuna 

Vastaajia 27468 1694 23050 1068 1656 

      

Sukupuoli      

Nainen 70 % 68 % 70 % 71 % 69 % 

Mies 30 % 32 % 30 % 29 % 31 % 

      

Ikäryhmä      

15 - 19-vuotiaat 7 % 4 % 9 % 5 % 8 % 

20 - 29-vuotiaat 24 % 22 % 25 % 21 % 24 % 

30 - 44-vuotiaat 31 % 33 % 29 % 33 % 31 % 

45 - 59-vuotiaat 25 % 24 % 24 % 28 % 27 % 

60+ -vuotiaat 13 % 17 % 13 % 13 % 10 % 

      

Asuinpaikka      

Helsinki 62 % 87 % 60 % 79 % 31 % 

Espoo 17 % 4 % 23 % 8 % 18 % 

Vantaa 13 % 3 % 12 % 9 % 25 % 

Kauniainen 0 % 0 % 0 % 0 % 1 % 

Kerava 2 % 1 % 1 % 0 % 7 % 

Kirkkonummi 1 % 1 % 1 % 0 % 3 % 

Sipoo 0 % 0 % 0 % 1 % 0 % 

Muu Uusimaa 3 % 3 % 1 % 1 % 12 % 

Uudenmaan ulkopuolella 2 % 2 % 1 % 1 % 3 % 

      

Kuinka usein matkustaa linjalla      

Väh. neljänä päivänä viikossa 62 % 55 % 58 % 76 % 65 % 

2-3 päivänä viikossa 19 % 22 % 21 % 11 % 17 % 

Yhtenä päivänä viikossa 8 % 11 % 8 % 6 % 7 % 

Harvemmin 12 % 12 % 13 % 6 % 12 % 

      

Mahdollisuus auton käyttöön      

Kyllä 32 % 27 % 29 % 37 % 39 % 

Ei 68 % 73 % 71 % 63 % 61 % 
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Kuva 25. Haastatteluiden jakauma keväällä 2015 kellonajan mukaan. 
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Liite 1: Kyselylomakkeet 
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