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Aslakaskysely,
kesakuu 2019
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Asiakaskyselysséa kesakuussa suositteluindeksiksi saatiin 21, joka kuvastaa hyvaa tulosta. Suosittelijoiden osuus
kaikista vastaajista oli n. 43% ja arvostelijoiden osuus n. 22%. Luku laski jonkin verran edellisesta tutkimuksesta
(maaliskuu 2019), jossa suositteluindeksi oli 24.

Vyo6hykkeittain jaoteltuna B-vybhykkeella asuvat ovat selvasti halukkaimpia suosittelemaan HSL:n palveluita.
Seuraavaksi eniten |0ytyy suositteluhalukkuutta A-vyohykkeelld asuvilta. C- ja D- vyohykkeilla suositellaan
vahiten.

Kyselyssa esitetyista laatukysymyksista suositteluhalukkuuteen oli selkeimmin yhteydessa kokemus siita, etta
HSL huomioi asiakkaitten tarpeet seka tyytyvaisyys aikatauluihin, reitteihin ja vaihtojen sujuvuuteen. Asiakkaat
antoivat parhaita arvosanoja lippujen ostamisen helppoudesta ja aikataulutietojen |6ydettavyydesta.
Tyytymattomia he olivat muun muassa siihen, kuinka HSL kuuntelee ja huomioi asiakkaiden tarpeet.

Kyselyssa selvitettiin myos HSL:n asiakkaiden hyvinvointia sekd heidan pyoraily- ja kavelyméaaridan. Eniten
pyoréilleet vastaajat tunsivat olonsa kaikista hyvinvoivimmiksi. Useammin kuin kerran viikossa joukkoliikennetta
kayttavat asiakkaat kavelevat muita enemman, kun taas harvemmin kuin kerran viikossa joukkoliikennetta
kayttavat asiakkaat pyorailevat hieman enemman. Arvo- ja kertalippuasiakkaat pydrailevat enemman kuin
kausilippuasiakkaat, mutta kavelevat vahemman.

Talla kertaa kyselyyn osallistuneissa oli aiempaa enemman arvo- ja kertalipulla matkustavia, harvemmin kuin
kerran viikossa matkustavia ja HSL-alueen ulkopuolella asuvia.

HSL toteuttaa asiakaskyselyn kerran joka vuosineljanneksella.
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- Kyselyn saajat (otos 250000) valittiin satunnaisesti HSL:n asiakastietokannan
niista sahkopostiosoitteista, joihin el viela tana vuonna ole mennyt kyselya

- Vastausaika: 14.-23.06.2019

- Kyselyyn vastasi 6961 henkiloa (vastausprosentti n. 2,78 %)

Vastausprosentti oli hyvin pieni, silla yleensa se on noin 10%

Vahaiseen osanottoon vaikutti enka Vyohykekyselyn laheisyys, silla vime vuonna kesékuussa ei vastaavaa
notkahdusta ollut havaittavissa (tuolloin vastausaika 18.-25.6.2018). VyOhykkeista toteutettiin kysely koko
asiakaskantaan aikavalilla (28.5.2019-9.6.2019)



Suositteluhalukkuus

6961

Vastaajien maara yhtee...

MPS ja Ensimmadiset: Vuosineljdnnes

25,00

/
21438

-100,00 100,00

£

- Suositteluindeksiksi (Net Promoter Score) saatiin 21, 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

Vastaajien maird yhteensd ja MPS, tekijd NPS kysely

Vastaajien maara yhteenss @MNPS

20t

22 23 2% 0
—
10t 21 0
: 1
0t -50
2018/1 201872 201873 2018/4 2019/1 2019/2

- Suositteluindeksi laski hieman edellisen mittauksen tuloksesta, joka ol

24

Taloustutkimuksen tulkintaohije:
= A0+ erinomainen

= 20-39 hyvd

= (0-19 tyydyttava

= Alle O heikko tulos




Suositteluhalukkuus vyohykkeittain {% |

A -vyohyke

1571

Vastaajien maara yhtee...

MFPS ja Aikaisimmat: Vastausaika
- 25,00
00,00

C -vyohyke

HSL
HRT

B -vyOhyke

1055

Vastaajien maara yhtee...

MPS ja Aikaisimmat: Vastausaika
25,00
‘ 3.79
-100,04 0000

D -vyO6hyke

2939

Vastaajien maara yhtee...

‘ 26.27
I

- 100,00

526

Vastaajien maara yhtee...

MPS ja Aikaisimmat: Vastausaika
2500
‘ 3.80
-100,04 00,00

Suositteluhalukkuus
on selvasti korkein
B-vyOhykkeella



Suositteluhalukkuus vyohykkeittain ¢ | Hst

HelsinkiA 20 1571
HelsinkiB 1842
HelsinkiC -33 9
EspooB @ 703
EspooC -10 480
KauniainenB 15 46
VantaaB 348
VantaaC 17 516
SipooC 0 12
SipooD -14 43
KirkkonummiD -9 127
TuusulaD -9 96
NurmijarviC 3 38
NurmijarviD 7 14
SiuntioD -14 14



Suositteluhalukkuus lipputyypin

mukaan

Kausilippuasiakkaat

2549

Vastaajien maara yhtee..

NP5 ja Aikaisimmat Vastausaika
. 2500

i}

Arvo- ja kertalippuasiakkaat

3974

Vastaajien miard yhiee..

=151 3 vastausalka
- 2500
100,00 100,00

Kausilippuasiakkaat
ovat valmiimpia
suosittelemaan kuin

arvolla tai kertalipulla
matkustavat.

38| BR



Suositteluhalukkuuden

Jakautuminen HSL-alueella

jkanmetsa

aaaaaaaaa

vvvvvvvvv

AAAAAAAAA

Sormuspaast

Avaa interaktiivinen
kartta

N
N Adittila

£

Siniset savyt =
tyydyttava —
erinomainen
tulos

Punaiset savyt =
heikko tulos


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

Suositteluhalukkuuden muutos 4] M
postinumeroaluelttain

Lakisto!

- MELSINKI

Majvik

Avaa interaktiivinen

kartta

HRT

Siniset savyt: noussut
Keltaiset savyt: pysynyt
suurin piirtein samana

Oranssit-punaiset savyt:
laskenut


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

Laatukysymykset, kaikKki

vastaajat

Wiimeisin pdivamadra Mittan (1-3)

1.6.2019
1.6.2019
162019
162019
1.6.2019
1.62019
162019
1.62019
1.6.2019
1.62019
162019
1.62019
1.6.2019
1.62019

Alkataulut palvelevat minua hyvin

Busseissa saa hyvda asiakaspalvelua,

H5L etsii aktinvisesti uusia tapoja palvella minua paremmin

H5L kuunteles minua ja huomici tarpeeni

Joukkaliikennevalineen vaihtaminen sujud Fyvin

Lilkennehairdista ei ole ollut matkustamiselleni haittaa viimeisen 3 ki aikana
Liikennevalineet ovat siisteja

Loyddn helposti H5Ln aikataulutiedot silloin, kun tandtsen niitd

Léydan helposti tietoja H5Lin lipuista ja niiden hinngista

Matkakoriin lataaminen on minulle helppoa

Matkalipun ostaminen on minulle helppoa

Reitit palvelevat minua hyvin

Saan ajantasaista tietoa HELKE minulle sopivassa muodassa silloin kuin haluan

Laan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa

£

Kehitys Viirmeisin arvo



Laatukysymykset, trendit

Samaa mielta tai taysin samaa mielta olevien asiakkaiden osuus kaikista vastaajista

100 %

40 %

20%

— 61 %

_— 64 %

- Kulkuvalineiden aikataulut palvelevat minua hyvin
Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin
- Kulkuvalineiden reitit palvelevat minua hyvin

Liikennevalineet ovat siisteja

40 %

20%

" 67 %
o i
///\Hr!.t o0 58 %
i
) 49 %
54 % 47 % 45 % o s
7 a
44 U
38 %
20181 2018/2 201873 2018/4 20191 201972

Saan ajantasaista tietoa HSL:Itd minulle sopivassa muodossa
silloin kun haluan
Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa

- Liikennehéiridista ei ole ollut matkustamiselleni haittaa
viimeisen 3 kk aikana



Laatukysymykset, trendit

Samaa mielta tai taysin samaa mielta olevien asiakkaiden osuus kaikista vastaajista
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- Matkalipun ostaminen on minulle helppoa . Koen, ettéd HSL etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin
Matkakortin lataaminen on minulle helppoa Koen, ettd HSL kuuntelee minua ja huomioi tarpeeni
- Loydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja niiden hinnoista . Liikennevalineissa saa hyvaa asiakaspalvelua

Loydan helposti HSL:n aikataulutiedot, silloin kun tarvitsen niita Busseissa saa hyvaa asiakaspalvelua



Suosittelukysymyksen kanssa eniten {}‘ .
korreloivat muut kysymykset (p=0,00) HRT

Vaittama R
Koen, ettd HSL kuuntelee minua ja huomioi tarpeeni.

Kulkuvéalineiden reitit palvelevat minua hyvin.

Kulkuvélineiden aikataulut palvelevat minua hyvin.

Koen, ettd HSL etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin. 0,45

Loydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja niiden hinnoista. 0,36 Tummanvihrealla pohjalla
Matkalipun ostaminen on minulle helppoa. 0,35 vaittamat, joilla eniten
J9ukkoI||I<”e.nnevaI|neen..vall?.t‘amlnen sujuu hywvin. 0,35 riippuvuutta

Lilkennevélineet ovat siisteja. 0,33 :

Saan ajantasaista tietoa HSL:It& minulle sopivassa muodossa silloin kuin haluan. 0,32 suositteluhalukkuuteen
Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa. 0,31

Loydan helposti HSL:n aikataulutiedot silloin, kun tanvitsen niité. 0,29

Matkakortin lataaminen on minulle helppoa. 0,28

Liikennehairidista ei ole ollut matkustamiselleni haittaa viimeisen 3 kk aikana 0,26

Busseissa saa hyvaa asiakaspalvelua. 0,24
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Asteikolla 0-10 HRT

Useammin kuin kerran viikossa joukkoliikennetta kayttavat Useita kertoja paivassa kavelevat

nen terveys nen terveys Yleinen terveyden

40% A0%

fleinen terveydentila tila
6 40%
20% 1.77 20% I 7.97 0% I 7.99 30% I 8.15
0% @ ————m IIIII o 0% ——__-III I o 0% ————m lII I S 0% — ————— -II I e

ys Omaa

40% 40% 40% 40%

I 8,03 II 8.03 I 8.17 II 8.16
.||I DR | | | [, .||| e il
5 10 5 10 5 10 10

T 0 S0

0 0 5
Harvemmin kuin kerran viikossa joukkoliikennetta kayttavat Useita kertoja viikossa pyoréailevat

Fyysinen terveys e Fyysinen terveys fleinen terveydentila
40% % 40% 0%
q II 7.72 I 7.95 | 8.18 I Ca28)
208 20% 20% 20%
0% @ ————- .I I . 0% @ ————- -II I . 0% @ —————- -II I . 0% ____--II I .
nnellisuus omaan elamaan Onnellisuus rvdisyys omaan elamaan
0 % A0% %
b g o g e
I I - J e:'—. - 0% -I I tyyty :_c 'hc. ;: e E’ E' 0% I I - d e;:. - 0% —————- I I hyyty ..:'-'-.e ":.;: e =' =- ka..
0 0 0 5 0




Hyvinvoinnin kokemus

Asteikolla 0-10

- Kausilippuasiakkaat

- Kertalippuasiakkaat

£

Fyysinen terveys Yleinen terveydentila

40% 40%

7.73 .
20% 20%
I | | Keskiarvo: Kuinka hyvéksi ko I Keskiarvo: Kuinka hyviaksi ko
0% ———— i I 0% —————m . I

40% 40%

Fyysinen terveys Yleinen terveydentila

40% 40%

778 .
sHE Keskiarvo: Kuinka hyvaksi ko - | I Keskiarvo: Kuinka hyvaksi ko
0% ———— | I I 0%  ———— n I

nnellisuus

8,11

8,00




Kavely ja pyoraily, joukkoliikenteen
kaytto

II
T
S

Useammin
joukkoliikenteella
matkustavat kavelevat

enemman kuin harvemmin
matkustavat.

Useammin kuin kerran viikossa
joukkoliikennetta kayttavat
e —

Viimeisen 3 kk:den aikana olen kdvellyt yii 400 metrid V

Kerran vilkossa tai harvemmin
joukkoliikennetta kayttavat

Viimeisen 3 kk:den aikana clen kavellyt yli 400 metrid
Useita kertoja pavassa - [ R, 7 useita kertoiz panassa [, - <
Useita kertoja vikoss | 2o Useita kertoja vikossa [ Y :: -
Kerran vilkossa . 2,04% Kerran vilkossa - 399%
2-3 kertaa kuukaudessa || 0.84% 2-3kertaa kuukaudessa [ 2.07%
Harvemmin 1 0.84% Harvemmin T 3.07%
0% 20% 40% 60% BO% 0% 20% 40% 60%
Viimeisen 3 kk:den aikana olen pydraillyt Viimeisen 3 kk:den aikana olen py&railbyt

Useita kertoja vikossa | AR :77:%
Kemran viikossa _ 11,54%

Useita kertoja vilkossa

3834%

Kemran vilkossa _ 12.27%
Harvemmin kuin kerran kuu... _ 50.72% Harvemmin kuin kerran kuu... £2,02%
2-3 kertaa kuukaudessz [ ¢ .52 2-3 kertas kuukaudesss [N 724+
0% 20% 40% &0% 0% 10%

Harvemmin
joukkoliikenteessa

matkustavat pyorailevat
enemman.




Kavely ja pyoraily, kausi- ja
kertalippuasiakkaat

£

Kaudella matkustavat
kavelevat enemman
verrattuna kerta- ja

Kausilippuasiakkaat arvolippuasiakkaisiin.

Arvo- ja kertalippuasiakkaat

e

Viimeisen 3 kk:den aikana olen kavellyt yli 400 "I'L/ Viimeisen 3 kk:den aikana clen kavellyt yli 400 metria

Kerran vilkossa . 209% Kerran viikossa - 4. 16%
Harvemmin | 105% 2-3 kertaa kuukaudessa | z47%
3-3 kertaa kuukaudessa | 0.52% Harvemmin T 1.69%
0% 2085 408 &0% 8085 0% 20% 200 B0%
Viimeisen 3 kk:den aikana olen pydraillyt Viimeisen 3 kkeden aikana olen pydraillyt

Useits kertoja viioss | :: o Useita kertoja vilkasss
keran vikossa ||| 125 kerzn vikessz || z::»
Harvemmin kuin kerran k... | P T Harvemmin kuin keran Ku..
2-3 kertaa kuukaudessa || ¢+
%

2-3 kertaa kuekaudesss ||| =
’ e o o 0% 10% N 30% 40% 50%

353.89%

40,70%

T~

Kerta- ja arvolipuilla
matkustavat pyorailevat
enemman.
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Millaisella lipulla useimmiten 23 | Hat
HRT
matkustat?

@ HSL-sovelluksella ostetulla kausilipulla  HSL-sovelluksella ostetulla kertalipulla © Matkakorttin Iadatulla arvolla © Matkakorttiin ladatulla kaudella © Muut @ Muut kertaliput
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