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Tutkimuksen taustaa 38| Hak

- Kyselyn saajat (otos 250000) arvottiin asiakastietokannasta

- Kyselyyn vastasi 22327 (vastausprosentti n. 9%)
« Vastaamisen aloitti 24851 (n. 10% jatti kesken)

- Vastausaika: 11.3.-17.3.2019



Suositteluhalukkuus 35| Hst

NP5 ja Ensimmdiset: Vuosineljinnes Vastaajien m3ard yhieenss ja NP5, tekijd NP5 kysely
@ Vastaajien masra yhieenss @NPS
22327 2t = .
20t - — — 20
Vastaajien maara yhtee... 23 80 16
' 0t 0
_100.00 100,00 2018/1 2018/2 2018/3 2018/4 2019/1

- Suositteluindeksiksi (Net Promoter Score) saatiin 24, mika tarkoittaa hyvaa tulosta

Suositteluhalukkuutta mitattiin kysymyksella: "Kuinka todennakoista on, etta suosittelisit HSL:n palveluita ystavallesi tai
kollegallesi”

Vastaajat jaettu ryhmiin annetun vastauksen perusteella:
- 0-6 kriittinen

- 7-8 neutraali
- 9-10 suosittelija

» Suositteluindeksi on suosittelijoiden %-osuus vahennettyna kriittisten %-osuudella Taloustutkimuksen tulkintaochje:
= 40+ erinomainen
= 20-39 hyva
= 0-19 tyydyttava
= Alle O heikko tulos




Suositteluhalukkuuden 23 | st
Jakautuminen HSL-alueella -

& NPS-sovellus with Web AppBuilder for ArcGIS :E @
ppaKorpi » Vg I >30-100
o Siniset savyt =
oy S twdytta\(a —
erinomainen
tulos
s Punaiset savyt =
heikko tulos
g Ranskila. '
e - Taloustutkimuksen tulkintaohije:
i e Z:
= A0+ erinomainen
Linkki karttaan: https://hslhrt.maps.arcgis.com/apps/webappviewer/index.html?id=4c43a271fda0492789f96b8c158d2022 " 20-39hyva

= (0-19 tyydyttava
= Alle O heikko tulos


https://hslhrt.maps.arcgis.com/apps/webappviewer/index.html?id=4c43a271fda0492789f96b8c158d2022

Suositteluindeksi kunnittain,
viimelisin mittaus ja trendi

Helsinki

Espoo

Vantaa

NPS ja Ensimmaiset: Vuosineljannes

32.23

-100.00 100,00

Vastaajien maard yhteens3 ja NP5, tekija NP5 kysely

@ Vastaajien masrs yhieenssd @NPS

MNPS ja Ensimmaiset: Vuosineljinnes

4,20

-100.00 100,00

MPS ja Ensimmadiset: Vuosineljgnnes

18.84

-100,00 100,00
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Vastaajien maard yhteens3 ja NPS, tekijd NP5 kysely
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Vastaajien maard yhteensd ja NP5, tekija NP5 kysely
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Taloustutkimuksen tulkintaohije:

= A0+ erinomainen
= 20-39 hyvd

= (0-19 tyydyttava

= Alle O heikko tulos



Suositteluindeksi kunnittain,

viimelisin mittaus ja trendi

Vastaajien maird yhieensad ja NPS, tekyd NPS kysely

Tuusula

Kirkko-
nummi

Kerava

MNPS ja Ensimmadiset: Vuosineljinnes

-4.93

-100.00 100,00

@ Vastaajien maars yhteenss @NPS

NPS ja Ensimmadiset: Vuosinelj@nnes

2.33

-100.00 100,00

MNPS ja Ensimmdiset: Vuosineljinnes

18.21

-100.00 100,00

400 10
5
200 - ﬁ ~— 20 0
0 H:H B =N 10
20181 2018/2 2018/3 2018/4 20191
Vastaajien maard yhteens3 ja NP5, tekijd NP5 kysely
@ Vastaajien maars yhteensd @NPS
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Vastaajien maara yhteensd ja NPS, tekijd NPS kysely
@ \astaajien madrd yhteensd @NPS
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Taloustutkimuksen tulkintaohije:

= A0+ erinomainen
= 20-39 hyvd

= (0-19 tyydyttava

= Alle O heikko tulos



Suositteluindeksi kunnittain
viimeisin mittaus ja trendi 38| sk

NPS ja Ensimmadiset: Vuosineljannes Vastaajien maard yhteensa ja NP5, tekija NP5 kysely
@ Vastaajien maars yhteens3 @NPS
200
. -6 4
Sipoo “ = :
3 57 19 17 25 32
] o -5 eeeseees S S -100
_100.00 10000 201811 201842 2018/3 2018/4 201911
NPS ja Ensimmaiset: Vuosineljannes Vastaajien madard yhteensd ja NPS, tekija NP5 kysely
K . @ /astaajien m3ara yhieenss @NPS
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MPS ja Ensimmdiset: Vuosineljinnes Vastaajien maara yhteens3 ja NPS, tekija NPS kysely

@ Vastaajien maars yhteenss @NPS
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Siuntio

Taloustutkimuksen tulkintaohije:

= A0+ erinomainen
= 20-39 hyvd

= (0-19 tyydyttava

= Alle O heikko tulos



Laatukysymykset

Viimeisin paivdmaara

1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019

1.3.2019

1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019

1.3.2019

1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.12.2018
1.12.2018

Mittari (1-5)

Aikataulut palvelevat minua hyvin
HSL etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin
HSL kuuntelee minua ja huomioi tarpeeni

Joukkoliikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin

Litkkennehairidista ei ole ollut matkustamiselleni haittaa viimeisen 3 kk aikana

Lilkennevalineet ovat siisteja

Lilkennevalineissd saa hyvaa asiakaspalvelua

Lansimetron my&td muuttuneet yhteydet palvelevat minua hyvin
Loydén helposti HSL:n aikataulutiedot silloin, kun tarvitsen niitd
Loydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja niiden hinnoista
Matkakortin lataaminen on minulle helppoa

Matkalipun ostaminen on minulle helppoa

Olen saanut riittavasti tietoa tulevan vydhykeuudistuksen vaikutuksesta
omaan liikkkumiseeni

Reitit palvelevat minua hyvin

Saan ajantasaista tietoa HSL:Ita minulle sopivassa muodossa silloin kuin
Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa

palvelupisteissd saa hyvaa asiakaspalvelua

puhelinpalvelussa saa hyvaa asiakaspalvelua

84

Nykyinen
keskiarvo

3,68 /\_——‘——/
i

Kehitys

?

3,65 /,’\/—

324

HSL
HRT



Laatukysymykset, Helsinki

Viimeisin
paivamaara
1.2.2019
1.2.2019
1.2.2019
1.2.2019

1.3.2019

1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2018
1.3.2019
1.3.2018
1.3.2019

1.3.2018

1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.12.2018
1.12.2018

Mittari (1-3)

Aikataulut palvelevat minua hyvin
HSL etsii aktiivisesti uusia tapeja palvella minua paremmin
H5L kuuntelee minua ja huomici tarpeeni

loukkoliikennevilineen vaihtaminen sujuu hyvin

Lilkennehairidiztad ei ole ollut matkustamizelleni haittaz viimeizen 2 kk aikana

Lilkennevalineet ovat siisteja

Liikennevilineiss3 saa hyvaa asiakaspalvelua

Lansimetron mydtd muuttuneet yhteydet palvelevat minua hyvin
Laydan helposti HSLin aikataulutiedet silloin, kun tarvitsen niitd
Léydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja niiden hinnoista
Matkakortin lataaminen on minulle helppoa

Matkalipun ostaminen cn minulle helppoa

Olen saanut riittdvasti tietoa tulevan vydhykeuudistuksen vaikutuksesta
ommaan lilkkumiseeni

Reitit palvelevat minua hyvin

Saan ajantasaista tietoa H3L:Itd minulle sopivassa muodossa silloin kuin
Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa

palvelupisteissd saa hyvas asiakaspalvelua

puhelinpalvelussa saa hyvaa asiakaspalvelua

MNykyinen
keskiarvo

Kehitys

3R
32— e

3718 o~ —

3,21

15? e

342 -
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Laatukysymykset, Espoo

Viimeisin
paivam3ara
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019

1.3.2019

1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019

1.3.2019

1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.12.2018
1.12.2018

Mittari (1-5)

Aikataulut palvelevat minua hyvin
H5L etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin
H5L kuuntelee minua ja huomici tarpeeni

Joukkolilkennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin

Lilkennehairidistd ei ole cllut matkustamiselleni haittaa viimeisen 2 kk aikana

Likennevdlineet ovat siiste)d

Liikennevilineissa saa hyvéa asiakaspalvelua

Lansimetron mydtd muuttuneet yhteydet palvelevat minua hyvin
Laydan helposti HSL:n aikataulutiedot sillein, kun tarvitsen niitd
Léyddn helposti tietoja H5L:n lipuista ja niiden hinnoista
Matkakortin lataaminen on minulle helppoa

Matkalipun ostaminen on minulle helppoa

Olen saanut riittdvasti tietoa tulevan vydhykeuudistuksen vaikutuksesta
omaan liikkumiseeni

Reitit palvelevat minua hyvin

Saan ajantasaista tietoa H5L:Itd minulle sopivassa muodossa silloin kuin
Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tistoa

palvelupisteissd saa hyvéa asiakaspalvelua

puhelinpalvelussa saa hyvda asiakaspalvelua

MNykyinen

keskiarvo Kehitys

299

84

HSL
HRT



Laatukysymykset, Vantaa

Viimeisin
paivamaara
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019

1.3.2019

1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019

1.3.2019

1.3.2019
1.3.2019
1.3.2019
1.12.2018
1.12.2018

Mittari (1-5)

Aikataulut palvelevat minua hyvin
HSL etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin
H5L kuuntelee minua ja huomioi tarpeeni

Joukkolilkennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin

Lilkennehairidistd ei ole ollut matkustamiselleni haittaa viimeisen 3 kk aikana

Likennevilineet ovat siistejd

Liikennevilineissa saa hyvad asiakaspalvelua

Lénsimetron my5td muuttuneet yhteydet palvelevat minua hyvin
Léydan helposti HSL:n aikataulutiedot sillein, kun tarvitsen niitd
Léydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja nilden hinnoista
Matkakortin lataaminen on minulle helppoa

Matkalipun ostaminen on minulle helppoa

Olen saanut riittdvash tietoa tulevan vydhykeuudistuksen vaikutuksesta
omaan lhikkumiseeni

Rertit palvelevat minua hyvin

Saan ajantasaista tietoa H5L:td minulle sopivassa muodessa silloin kuin
Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa

palvelupisteissd saa hyvas asiakaspalvelua

puhelinpahvelussa saa hyvas asiakaspalvelua

Mykyinen
keskiarvo
3|54 /."'_‘_‘—\——_,________-—_ﬂ__-—__'__
3'[]6 f"_‘__‘_‘_‘-‘_‘-‘-—-"——-_—-—-—'

3,58 -l'""'-_-'-ﬂ-‘-—h""'h-.__

Kehitys

3,25

3A5 —
339 ___——

412 -

387 __—"
(225) —
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3,00

3,66 __—"
334 __—"
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Suosittelukysymyksen kanssa
eniten korreloivat muut kysymykset %] Hs:
(p=0,00)

Kysymys

Kulkuvélineiden aikataulut palvelevat minua hywvn.
Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hywvin.
Kulkuvdlineiden reitit palvelevat minua hyvin.

Koen, etta HSL kuuntelee minua ja huomioi tarpeeni.

R (Pearson)

Koen, ettd HSL etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin. 0,44
Saan ajantasaista tietoa HSL:Ita minulle sopivassa muodossa silloin kuin haluan. 0,40
Loydan helposti HSL:n aikataulutiedot silloin, kun tanitsen niité. 0,37
Lansimetron myoOta muuttuneet yhteydet palvelevat minua hywvin. 0,34
Liikennehairidista ei ole ollut matkustamiselleni haittaa viimeisen 3 kk aikana 0,30
Matkalipun ostaminen on minulle helppoa. 0,30
Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa. 0,29
Loydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja niiden hinnoista. 0,28
Liikennevélineet ovat siisteja. 0,28
Matkakortin lataaminen on minulle helppoa. 0,27

Olen saanut riittavasti tietoa tulevan wohykeuudistuksen vaikutuksesta omaan liikkumiseeni.
Liikennevalineissa saa hyvaa asiakaspalvelua.



Avoimet vastaukset, Helsinki 3% | Hek
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Avoimet vastaukset, Vantaa

Suosittelijat
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Hyvinvointi HSL-alueella
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VIIMEISEN 3 KK AIKANA OLEN KAVELLYT YLI 400 M KERRALLA
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Matkustamisen useus HSL
Jjoukkolitkenteessa
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