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The answers have been weighted so that the population, age and gender distributions of the sample match 
the real distributions.   
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travel comfort, which was going downhill for several years, has gone up. The same applies to the satisfaction 
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more critical of staff behavior than occasional users. 
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1 Johdanto  

Helsinki on ollut mukana kansainvälisessä BEST-prosessissa vuodesta 2000 alkaen. Projekti lähti 

liikkeelle pohjoismaisten pääkaupunkien aloitteesta näiden haastaessa toisensa leikkimieliseen 

kilpailuun siitä, mikä on paras joukkoliikennekaupunki. Pilottivaiheen jälkeen mukaan on tullut mui-

takin eurooppalaisia kaupunkeja.  

 

BEST-prosessin tavoitteena on selvittää asukkaiden tyytyväisyyttä joukkoliikenteeseen ja sitä kaut-

ta lisätä joukkoliikenteen käyttöä. Tavoitteeseen pyritään pääsemään benchmarking-prosessin 

avulla eli yritetään saada uusia ideoita muilta kaupungeilta ja oppia sitä kautta uusia toimintatapoja. 

 

Benchmarking-prosessiin kuuluu vuosittain toistuva asukastyytyväisyystutkimus, jossa selvitetään 

mukana olevien kaupunkien joukkoliikenteen vahvuuksia ja heikkouksia. Syksyisin järjestettävät 

workshopit ja kevään seminaari ovat myös keskeinen osa BEST-prosessia.   

 

Tässä julkaisussa esitetään vuoden 2013 BEST-tutkimuksen tulokset. Tutkimukseen osallistui kuu-

si kaupunkia: Geneve, Helsinki, Kööpenhamina, Oslo, Tukholma ja Wien.  

 

Helsingissä tutkimusta on tehty kaikissa HSL jäsenkunnissa vuodesta 2010 lähtien (pl. Kauniainen 

2010). Tätä ennen tutkimusta tehtiin Helsingissä, Espoossa ja Vantaalla. Vuoden 2013 tutkimuk-

seen mielipidettä kartoitettiin yhteensä 1 699 asukkaalta.  

 

Tänä vuonna tutkimus tehtiin nettipaneelina ensimmäistä kertaa suuremmissa kunnissa. Kauniai-

sissa, Kirkkonummella, Keravalla ja Sipoossa tiedot kerättiin edellisvuosien tapaan puhelimitse. 

Haastattelut tehtiin 15.11.–25.3. välisenä aikana. Vastauksia on painotettu siten, että otoksessa 

kuntien asukasluku-, ikä- ja sukupuolijakaumat vastaavat todellisia jakaumia. Tutkimuksen käytän-

nön toteutuksesta on vastannut kansainvälinen tutkimuslaitos. 

 

Tutkimuksessa kartoitetaan asukkaiden tyytyväisyyttä joukkoliikenteen laatuun noin kolmellakym-

menellä mielipidekysymyksellä. Mielipidekysymykset mittaavat asukkaiden tyytyväisyyttä joukkolii-

kenteen seuraaviin osatekijöihin: kokonaistyytyväisyys, tarjonta, luotettavuus, informaatio, henkilös-

tö, turvallisuus, mukavuus, rahalle saatu vastine, sosiaalinen merkitys ja joukkoliikenneuskollisuus. 

Kyselyssä käytetään viisiportaista asteikkoa (1 = ”ei lainkaan samaa mieltä”, 5 = ”täysin samaa 

mieltä”). 

 

Asukkaiden tyytyväisyys eri asioihin ilmaistaan prosenttiluvulla, joka osoittaa, kuinka suuri on lähes 

tai täysin samaa mieltä olevien osuus kaikista siihen kysymykseen annetuista vastauksista. ”Ei 

osaa sanoa” -vastauksia ei huomioitu.  
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2 Helsinki ja muut BEST-kaupungit  

Vuoden 2013 BEST-tutkimukseen osallistui kuusi kaupunkia: Geneve, Helsinki, Kööpenhamina, 

Oslo, Tukholma ja Wien. Helsingissä tutkimusta on tehty kaikissa HSL jäsenkunnissa vuodesta 

2010 lähtien. Tätä ennen tutkimusta tehtiin pääkaupunkiseudulla. Vuoden 2013 tutkimukseen 

haastateltiin HSL:n jäsenkunnista yhteensä 1 699 asukasta.  

 

Vastauksia on painotettu siten, että otoksessa kuntien asukasluku-, ikä- ja sukupuolijakaumat vas-

taavat todellisia jakaumia.  

2.1 Kokonaistyytyväisyys BEST-kaupungeissa 

Asukkaat antavat kokonaisarvosanan kaupunkinsa joukkoliikenteelle asteikolla 1-5. Kokonaisar-

vosanalla mitattuna Helsinki (HSL-alue) on paras joukkoliikennekaupunki jo neljättä vuotta peräk-

käin. Helsingin seudun asukkaista 77 prosenttia on tyytyväisiä joukkoliikenteeseen (arvosanat 4 ja 

5). Tyytyväisten asukkaiden osuus on ollut tasaisesti kahdeksankymmenen prosentin tuntumassa 

jo useita vuosia. 

 

Toiseksi sijoittui tänä vuonna Geneve (72 prosenttia tyytyväisiä), jossa tyytyväisyys elpyi vuoden 

takaisesta notkahduksesta. Genevessä toteutettiin suuri uudistus joukkoliikennelinjastossa vuoden 

2012 alussa, mikä aiheutti tyytyväisyyden alenemisen vuoden 2012 tutkimuksessa.  

 

 

 

Kuva 1. Kokonaistyytyväisyys joukkoliikenteeseen vuoden 2013 tutkimuskaupungeissa. Helsingis-

sä tutkimusta on tehty kaikissa HSL jäsenkunnissa vuodesta 2010 lähtien (pl. Kauniainen 2010). 

Tätä ennen tutkimusta tehtiin Helsingissä, Espoossa ja Vantaalla.  
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2.2 Helsingin seudun joukkoliikenteen vahvuudet ja heikkoudet muihin verrattuna 

 

Helsinki (HSL-alue) on paras joukkoliikennekaupunki tarjonnassa, luotettavuudessa ja rahalle saa-

dussa vastineessa. Ero muiden kaupunkien keskiarvoon on joukkoliikenteen luotettavuudessa 

merkittävä. Joukkoliikenneuskollisuus on meillä lisäksi korkein.  

 

Keskiarvon yläpuolella Helsinki on lisäksi yhteiskunnallisen merkityksessä ja matkustusmukavuudessa. 

Yksittäisistä tekijöistä Helsinki nousee muiden yläpuolelle selvästi lisäksi istumapaikan saannissa. 

 

Osatekijöittäin tarkasteltuna BEST-kaupunkien keskiarvon alapuolelle Helsinki jää vain henkilöstön 

toiminnassa ja tiedon saannissa. Henkilökunnan neuvontakykyä pidetään Helsingissä heikompana 

kuin missään muussa kaupungissa. Henkilökunnan ystävällisyyteen tyytyväisyys on keskitasoa. 

Yksittäisistä tekijöistä keskiarvon alapuolelle Helsinki jää selvästi pysäkki-informaatiossa ja liiken-

nevälineiden siisteydessä.  

 

 

Kuva 2. Helsingin (Helsingin seutu) tyytyväisyysarvosanat parhaan kaupungin arvosana kategori-

assa sekä muiden kaupunkien keskimääräinen tulos osatekijöittäin 
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Kuva 3. Tyytyväisten osuus Helsingissä (Helsingin seutu) sekä muissa tutkimuskaupungeissa kes-

kimäärin kysymyksittäin 
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Kokonaistyytyväisyyden arvioon vaikuttavat tutkimuksen mukaan eniten matkustajien tyytyväisyys 

luotettavuuteen, lähtöjen määrään sekä vaihtojen sujuvuuteen. Kuvissa 4-6 on esitetty aikasarjana 

pohjoismaisten pääkaupunkien kehitys näissä kategorioissa.  
 

 

Kuva 4. Tyytyväisyys joukkoliikenteen luotettavuuteen pohjoismaisissa pääkaupungeissa 

 

Kuva 5. Tyytyväisyys vaihtojen sujuvuuteen pohjoismaisissa pääkaupungeissa 
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Kuva 6. Tyytyväisyys lähtöjen määrään pohjoismaisissa pääkaupungeissa 
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3 Helsingin seudun joukkoliikenteen kehitys asukkaiden näkökulmasta 

3.1 Asukkaiden tyytyväisyyden kehitys pidemmällä aikavälillä 

Pidemmällä aikavälillä joukkoliikenteen yhteiskunnallinen merkitys ja lojaalisuus ovat kasvaneet 

Helsingin seudulla. Viimeisen viiden vuoden aikana merkittävää kehitystä on tapahtunut rahalle 

saadussa vastineessa, tarjonnassa ja turvallisuudessa. Samoin tyytyväisyys henkilökuntaan on 

kasvanut vuodesta 2008 alkaen, jolloin alettiin järjestää systemaattisesti kuljettajakoulutusta.   

 

Luotettavuudessa kehitys oli pitkään laskeva, mutta kahden viimeisen vuoden aikana tyytyväisyys 

on merkittävästi parantunut sujuvan talviliikenteen seurauksena. Myös useamman vuoden laskenut 

tyytyväisyys matkustusmukavuuteen on ottanut harppauksen ylemmäs.  

 

 

Kuva 7. Tyytyväisten asukkaiden osuuden kehitys osatekijöittäin Helsingin seudulla (2003-2009 

Helsinki, Espoo, Vantaa, 2010 mukaan Kerava ja Kirkkonummi, 2011 mukaan Kauniainen, 2012 

mukaan Sipoo) 

 

3.2 Asukkaiden tyytyväisyys viime vuosina 

Viime vuosina tyytyväisyys siisteyteen ja liikennevälineiden nykyaikaisuutteen on kasvanut, mikä 

selittynee uudella kalustolla ja kunnostuksilla. Tilaajavärityksen käyttöön otto on myös saattanut 

lisätä viihtyisyyttä katukuvassa. Myös istumapaikan saantiin, joukkoliikenteen toimivuuteen keskus-

tan ulkopuolella sekä odotusaikoihin vaihdoissa asukkaat ovat aiempaa tyytyväisempiä. 

 

Tyytyväisyys on alentunut pysäkki-informaatioon, mihin saattaa vaikuttaa metroasemien uusissa 

näytöissä ilmenneet ongelmat ja virheellisen tiedon esittäminen. Samoin bussipysäkkien linjakilvi-

tys ei ollut täysin ajan tasalla suurten linjastomuutosten kanssa.  
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Kuva 8. Tyytyväisyys Helsingin seudun joukkoliikenteeseen kysymyksittäin 
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4 Asukkaiden tyytyväisyys joukkoliikenteeseen HSL:n jäsenkunnissa 

Kokonaistyytyväisyydellä mitattuna Helsinkiläiset ovat tyytyväisimpiä joukkoliikenteen laatuun. Tyy-

tymättömimpiä ovat Sipoon ja Kauniaisen asukkaat. Erot kuntien välillä ovat pienemmät, kun ver-

taillaan usein joukkoliikennettä käyttävien asukkaiden mielipiteitä.   

 

Helsinkiläisten tyytyväisyys on korkein myös usean osatekijän kohdalla. Selkeimmin ero näkyy 

luotettavuudessa sekä tyytyväisyydessä rahalle saatuun vastineeseen ja joukkoliikenteen tarjon-

taan. Helsingissä joukkoliikenteen tarjonta on usein kattavampaa ja vuorovälit tiheämpiä, milloin 

myös luottavuuden merkitys heikkenee.  

 

Henkilökunnan käytös koetaan muista tekijöistä poiketen kuitenkin paremmaksi pienemmissä kun-

nissa, joissa matkustajamäärät ovat pienempiä ja kuskit useammin tuttuja. 

 

 

Kuva 9. Asukkaiden kokonaistyytyväisyys kunnittain 
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Kuva 10. Asukkaiden tyytyväisyys osatekijöihin kunnittain 
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5 Tyytyväisyys Helsingin seudun joukkoliikenteeseen taustoittain 

5.1 Kokonaistyytyväisyys asukkaiden taustatietojen mukaan 

Helsingin seudulla naiset ovat tyytyväisempiä joukkoliikenteeseen kuin miehet. Toisaalta naiset 

ovat tutkimuksen mukaan myös aktiivisempia joukkoliikenteen käyttäjiä ja tyytyväisyys joukkoliiken-

teeseen näyttäisi olevan vahvasti riippuvainen joukkoliikenteen käyttöasteesta; mitä aktiivisemmin 

henkilö käyttää joukkoliikennettä, sitä tyytyväisempi hän on sen laatuun. Sukupuolten väliset erot 

tyytyväisyydessä saattavat siten selittyä joukkoliikenteen käytön aktiivisuudella. 

 

Ikäryhmistä nuoret ja eläkeikäiset ovat kaikkein tyytyväisimpiä. Nuorimman ikäryhmän tyytyväisyys 

on kuitenkin laskussa. Samoin osa-aikatyötä tekevien tyytyväisyys on laskenut. 

 

 

Kuva 11. Kokonaistyytyväisyys taustatekijöittäin 
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5.2 Tyytyväisyys joukkoliikenteen käytön aktiivisuuden mukaan  

Pääsääntöisesti joukkoliikennettä aktiivisesti käyttävät ovat joukkoliikenteeseen kaikkein tyytyväi-

simpiä. Ero ryhmien välillä on selkein, kun asukkaat arvioivat kokonaisarvosanalla joukkoliikennettä 

kokonaisuutena.  

 

Osatekijöittäin tarkasteltuna joukkoliikennettä harvakseltaan käyttävät asukkaat pitävät joukkolii-

kenteen tarjontaa ja rahalle saatua vastinetta heikompana kuin joukkoliikenteen aktiiviset käyttäjät. 

Sen sijaan joukkoliikenteen aktiiviset käyttäjät arvioivat henkilökunnan käytöksen heikommaksi kuin 

joukkoliikennettä harvoin käyttävät henkilöt. 

 

 

Kuva 12. Tyytyväisyys joukkoliikenteen osatekijöihin käytön aktiivisuuden mukaan 
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Liite 1. Tyytyväisten asukkaiden osuudet BEST-kaupungeissa 2013 

 Helsinki Tukholma Oslo Kööpenhamina Wien Geneve 

Kokonaistyytyväisyys 77 71 59 53 67 72 

Tarjonta 72 66 65 64 60 67 

JL toimii hyvin työ-/koulumatkoilla 71 61 58 65 63 73 

JL toimii hyvin vapaa-ajan matkoilla 72 66 65 50 39 54 

JL toimii hyvin keskustassa 88 86 85 86 87 87 

JL toimii hyvin keskustan ulkopuolella 64 49 47 58 42 43 

Lähin pysäkki/asema on lähellä 87 87 87 84 75 87 

JL matka-ajat ovat kohtuullisia 71 71 68 62 67 66 

Odotusajat ovat vaihdoissa lyhyet  59 52 55 47 52 53 

Tyytyväisyys lähtöjen määrään  66 56 54 57 53 66 

Luotettavuus 77 53 62 66 70 68 

JL on useimmiten aikataulussa  77 53 62 66 70 68 

Tiedonsaanti 51 49 54 51 51 69 

On helppo saada tietoa  80 73 76 73 61 73 

Liikennehäiriöissä tiedotus toimii  29 25 30 33 30 53 

Tiedon saanti pysäkeillä 41 46 54 45 61 82 

Henkilökunnan käytös 62 60 67 71 67 74 

Henkilökunta osaa antaa tietoa 55 59 64 67 67 74 

Henkilökunta käyttäytyy miellyttävästi 68 61 70 74 67 73 

Turvallisuus 76 67 80 76 80 72 

Pysäkeillä/asemilla on turvallista 71 59 80 67 71 56 

Matkan aikana on turvallista 72 70 82 78 82 71 

Liikenneonnettomuudet eivät pelota 85 74 77 84 87 88 

Mukavuus 66 61 59 62 68 64 

On mukavaa käyttää JL:ttä  65 61 54 57 69 72 

Vaihtaminen linjalta toiselle helppoa  62 67 63 65 65 58 

Liikennevälineet ovat nykyaikaisia  70 61 64 70 73 80 

Liikennevälineet ovat puhtaita  50 49 57 51 66 65 

Istumapaikan saa useimmiten 85 66 57 68 67 47 

Yhteiskunnallinen merkitys 88 87 89 74 79 84 

JL käyttö kasvaa tulevaisuudessa 79 79 79 55 72 72 

JL on ympäristölle hyväksi  93 88 92 81 83 84 

JL on yhteiskunnalle hyödyksi  94 94 95 85 83 94 

Rahalle saatu vastine 53 90 33 21 40 31 

JL antaa vastinetta rahalle  63 33 41 25 43 39 

Lippujen hinnat ovat kohtuulliset  44 27 25 17 38 22 

Joukkoliikenneuskollisuus 78 58 60 46 69 71 

JL:n käyttöä voi suositella muillekin 78 58 60 46 69 71 
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Liite 2. Tyytyväisten asukkaiden osuudet Helsingin seudulla 2003-2013 

 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 

Kokonaistyytyväisyys 80 78 76 81 79 76 82 80 78 81 72 

Tarjonta 67 67 65 67 66 65 68 69 68 73 71 

JL toimii hyvin työ-/koulumatkoilla 67 68 66 65 68 66 68 67 64 73 72 

JL toimii hyvin vapaa-ajan matkoilla 64 66 64 65 65 63 65 69 68 71 88 

JL toimii hyvin keskustassa 80 81 80 84 83 81 87 84 83 88 64 

JL toimii hyvin keskustan ulkopuolella 51 50 46 50 50 48 54 57 53 59 87 

Lähin pysäkki/asema on lähellä 91 88 88 89 88 87 90 88 88 89 71 

JL matka-ajat ovat kohtuullisia 68 69 68 70 70 66 68 72 69 72 59 

Odotusajat ovat vaihdoissa lyhyet  51 50 50 49 43 45 47 51 51 57 66 

Tyytyväisyys lähtöjen määrään  61 63 60 62 63 60 62 64 64 70 77 

Luotettavuus 70 73 75 72 64 64 68 60 54 65 77 

JL on useimmiten aikataulussa  70 73 75 72 64 64 68 60 54 65 51 

Tiedonsaanti 49 50 52 57 48 49 52 47 52 55 80 

On helppo saada tietoa  69 74 77 80 77 78 82 79 81 86 29 

Liikennehäiriöissä tiedotus toimii  28 24 26 33 22 23 25 25 28 28 41 

Tiedon saanti pysäkeillä . . . . 44 44 46 37 45 48 62 

Henkilökunnan käytös 60 57 56 59 57 54 58 55 59 63 55 

Henkilökunta osaa antaa tietoa 58 51 51 53 51 48 49 46 50 53 68 

Henkilökunta käyttäytyy miellyttävästi 63 62 61 65 62 60 66 64 67 72 76 

Turvallisuus 73 73 72 72 71 72 74 76 75 79 71 

Pysäkeillä/asemilla on turvallista 61 62 64 64 64 65 65 69 67 72 72 

Matkan aikana on turvallista 74 72 69 67 66 67 69 74 71 77 85 

Liikenneonnettomuudet eivät pelota 84 85 83 84 84 83 87 86 87 89 66 

Mukavuus 65 64 64 63 63 63 62 63 61 67 65 

On mukavaa käyttää JL:ttä  67 69 68 66 71 72 63 64 62 68 62 

Vaihtaminen linjalta toiselle helppoa  59 60 59 57 59 57 61 62 64 67 70 

Liikennevälineet ovat nykyaikaisia  76 75 71 70 68 70 70 67 63 70 50 

Liikennevälineet ovat puhtaita  46 45 45 45 40 41 38 40 40 48 85 

Istumapaikan saa useimmiten 75 73 74 76 75 76 78 82 79 83 88 

Yhteiskunnallinen merkitys 83 82 81 82 86 84 89 87 87 88 79 

JL käyttö kasvaa tulevaisuudessa 65 61 60 62 68 68 79 76 74 76 93 

JL on ympäristölle hyväksi  91 91 90 90 93 92 93 92 93 94 94 

JL on yhteiskunnalle hyödyksi  93 92 91 93 95 93 94 94 95 95 53 

Rahalle saatu vastine 59 44 48 50 49 47 51 52 55 58 63 

JL antaa vastinetta rahalle  68 55 60 60 60 57 61 62 64 69 44 

Lippujen hinnat ovat kohtuulliset  49 33 37 40 37 37 41 43 46 47 78 

Joukkoliikenneuskollisuus 79 76 76 75 78 80 81 81 81 83 78 

JL:n käyttöä voi suosittella muillekin 79 76 76 75 78 80 81 81 81 83 77 

 

 

Vuosien 2003-2009 luvuissa on mukana Helsinki, Espoo ja Vantaa. Tämän jälkeen tutkimusalue on 

laajentunut seuraavasti: 2010 Kerava ja Kirkkonummi, 2011 Kauniainen, 2012 Sipoo.  
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