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Aslakaskysely
syyskuu 2019
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Asiakaskyselysséa suositteluindeksiksi saatiin 14, joka kuvastaa tyydyttavaa tulosta.
Suosittelijoiden osuus kaikista vastaajista oli n. 38% ja arvostelijoiden osuus n. 24%. Luku
laski edellisesta tutkimuksesta (kesakuu 2019), jossa suositteluindeksi oli 21.

Vyohykkeittain jaoteltuna B-vyohykkeella asuvat ovat selvasti halukkaimpia suosittelemaan
HSL:n palveluita. Seuraavaksi eniten 10ytyy suositteluhalukkuutta A-vy6hykkeella asuvilta.
C- ja D- vyohykkeilla suositellaan vahiten.

HSL-sovelluksen kayttajien suositteluhalukkuus on laskenut enemman kuin HSL-kortin
kayttgjien viime kesakuuhun verrattuna.

Avoimista palautteista kay ilmi, ettda HSL-sovelluksen kayttokatkot ovat aiheuttaneet
harmistusta. Avoimien palautteiden perusteella myds kertalippujen hinnat, raitiovaunulipun
poistuminen seka pelkan A-vyohykkeen lipun ostamisen mahdottomuus harmittavat
vastaajia.

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 kyselykutsua

- Vastausaika: 9.-15.09.2019

- Kyselyyn vastasi 6632 henkiloa (vastausprosentti n. 2,7 %)
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@ Vastaajien maard yhieensd @MNPS
251,

218
238 '
20t 2231
2050 151, \
- 100,00 100,00 10t M& 15
! bﬁl
6632 -
Vastaajien madara yhteensa 2018/1 2018/3 2018 0181 20192 ¢u15
Suositteluindeksiksi (Net Promoter Score) saatiin 14, 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 Ta'zgstutkimukéen tulkintaohie:
. . . . . . . . . + erinomainen
Suositteluindeksi laski edellisen mittauksen tuloksesta, joka oli 21 = 20-39hyva

= (0-19 tyydyttava
= Alle O heikko tulos
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A -vyohyke C -vybhyke

1467 1057
] 554 Vastaajien maara yhteensa - 880 Vastaajien maara yhteensi
- 100,00 100,00 100,00

B -vyOhyke

2874
2 ] 09 Vastaajien maaréd yhteensa

D -vy6hyke

‘ - ] 3] Vastaajien maara yhteensa
-100,00 100,00

Suositteluhalukkuus
on korkein B-
vyohykkeella
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Kaupunki/kunta NPS-luku

HelsinkiA 16 1467

HelsinkiB 24 1700 Helsingin B
HelsinkiC -60 20 vyohykkeella asuvat
EspooB & Kauniainen 16 837 ovat halukkaimpia
EspooC 18 507 suosittelemaan
VantaaB 17 337

VantaaC 2 512

D -7 412



HSL-sovelluksen ja HSL-kortin
kayttajien suositteluhalukkuus
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HSL-sovellusasiakkaat, kesa 2019  HSL-sovellusasiakkaat, syys 2019

’ 2917 2912
2383 Vastaajien maara yhteensa ] 39] Vastaajien méara yhteens)

- 100,00 100,00

Seka
sovelluksen etta
kortin kayttajien
suositteluhalukk
uus on laskenut,
mutta
sovelluksen
enemman.

-100,00 100,00

HSL-korttiasiakkaat, kesa 2019 HSL-korttiasiakkaat, syys 2019

3438
] 620 Vastaajien maara yhteensa

-100,00 100,00
- 100,00 100,00

3418

\Vastaajien mdaréd yhteensa




Suositteluhalukkuuden
Jakautuminen HSL-alueella
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Siniset savyt =
tyydyttava —
erinomainen
tulos

Punaiset savyt =
heikko tulos


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

Suositteluhalukkuuden muutos 25 | Hst
. . . HRT
postinumeroalueittain

e o ] ¥ s Muutos edelliseen
st y 9 tutkimukseen
oo g ~ o« (kesékuu 2019)
verrattuna.

: Mickelsbdli

Siniset savyt:
noussut

Keltaiset savyt:
pysynyt suurin
plirtein samana

Oranssit-punaiset
savyt: laskenut

Avaa interaktiivinen
kartta



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

Laatukysymykset, kaikki
vastaajat

Wi pern

1.8.2018
1.8.2010
1.8.2014
1.8.2018
1.9.2018
1.8.2014
1.8.2014
1.8.2018
1.8.2018
192019
1.8.2018
192019
1.8.2018
1.8.2010

192014

Mittari

Aikataulut pabvelevat minus hyvin

Busseizza s33 hywiad asiakaspalvelua

HEL ersii aktivizesti uusia tapoja patvella minua paremmin

HEL kuunteles minua ja huomigi tarpeeni

HEL-kortin lataaminen on minulle helppoa

Joukkolilkennevilineen vaihtaminen sujuu hyvin

Lilkenneh3iridistd ei ole ollut matkustamizelleni haitas vimeizen 3 kk aikans
Lilkennevalinest ovat siistejd

LisZwyShykelippu on minulle hyddyllinen

LinydSn helposti H5Ln sikataulutisdot sillain, kum tarvitsen miits

Matkalipun cstaminen on minulle helppoa

Cllen tyytwwdinen ABCD-wydhykkeiden lagjuuteen

Reitit palvelevat minua hywin

Za3an ajantasaista tistoa HELIta minulle sopivassa mucdossa silloin kuin haluan

Zzan polkkeustianteizzs minus palvelevas tistos

Kehitys Wi, keskiare

84

HSL
HRT



Laatukysymykset, trendit

Samaa mielta tai taysin samaa mielta olevien asiakkaiden osuus kaikista vastaajista

100 %
£ %
54 % s .
A e 62 % Hr___"‘" -
60 % e — _—
. 62 % &4 % 62 % s
40%
20%
0%
201341 20182 2018/3 201874 20197

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

Liikennevalineet ovat siisteja

290z

201932

100 %

50 %

60 %

20%

0%

20121 201872 2018/3 20184 2019/1 201942 20193

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

100 %

80 % 75 % 75 %

60 %

40 %

20 %

0%

2018 201872 2013,3 2018/4 2019/1 201942 20193

- Matkalipun ostaminen on minulle helppoa
Matkakortin lataaminen on minulle helppoa
- Loydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja niiden hinnoista

Loydan helposti HSL:n aikataulutiedot, silloin kun tarvitsen niita

100 %

B0 %

60 %

40 %

20 %

0%

46 % i
/\ 39 %
6 % L 38 % 29 % 35 % 39 %
259 s 79
5 26 %
20181 2013/2 201373 2018/4 2M9/1 201972 2019/3

. Koen, ettéd HSL etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin
Koen, ettd HSL kuuntelee minua ja huomioi tarpeeni

Busseissa saa hyvaa asiakaspalvelua



Suosittelukysymyksen kanssa eniten
korreloivat muut kysymykset (p=0,00)

Vaittama

Koen, ettd HSL etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin.
Koen, ettd HSL kuuntelee minua ja huomioi tarpeeni.
Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin.

Kulkuvélineiden aikataulut palvelevat minua hyvin.

Kulkuvalineiden reitit palvelevat minua hywvn.

Olen tyytyvainen ABCD-matkustusalueiden laajuuteen.

Saan ajantasaista tietoa HSL:Itéa minulle sopivassa muodossa silloin kuin haluan.

Liikennevélineet ovat siisteja.

Lisawohykelippu on minulle hy6dyllinen.

HSL-kortin lataaminen on minulle helppoa.

Loydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja niiden hinnoista.

Busseissa saa hyvaa asiakaspalvelua.

Loydan helposti HSL:n aikataulutiedot silloin, kun tarvitsen niita.

Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa.

Matkalipun ostaminen on minulle helppoa.

Liikennehdirioista ei ole ollut matkustamiselleni haittaa viimeisen 3 kk aikana
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0,562007
0,529903
0,503018

0,48662
0,474461
0,403873
0,390263
0,380119
0,364051
0,357262

0,35162
0,340234
0,336931
0,313729

Tummanvihrealla pohjalla
vaittdmat, joilla eniten
riippuvuutta
suositteluhalukkuuteen




Hyvinvoinnin kokemus

Asteikolla 0-10

Useita kertoja viikossa joukkoliikennetta kayttavat

A0% A0%
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113 7.93
20% 20%
I Keskiarvor Kuinka hywaksi ko.. Kieskiarvo: Kuinka hywaksi ko,
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Kerran viikossa tai harvemmin joukkoliikennetta kayttavat

A% A%
7.84 8.03
20% 20%
I Kieskiarvor Kuinka hywaksi ko Keskiarvor Kuinka hywaksi ko
g ————mi I 096 ____--I I
A% A%

20% 8 15 20% 8'1 6

I I Keskiarvor Kuinka onnellinen I I Keskiarvo: Kuinka
0% _____-I clet? 096 _____-I tyytyvdinen olet eldmass ka...
u] 5 10 u] 5 10

A%

209%

%

A%

209

0%

A%

20%

0%

A%

20%

0%

Useita kertoja paivassa kavelevat
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20%
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Hyvinvoinnin kokemus

Asteikolla 0-10

- Kausilippuasiakkaat

174

7,98

A%

20%

0%

A%

20%

.......

8,01

- Kertalippuasiakkaat
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20%

0%

A%

20%
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Kavely ja pyoraily, joukkoliikenteen
kaytto

II
T
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Useammin
joukkoliikenteella
matkustavat kavelevat

enemman kuin harvemmin
matkustavat.

—

Useammin kuin kerran viikossa

ukkoliik 15 KAVHAVAL Kerran viilkossa tai harvemmin
joukkoliikennetta kayttava

joukkoliikennetta kayttavat

&=

vseita kenioiz pavasss | =TT
ussita kerciaviikessa ||| || T : -

Kemanvikossa ] 222
2-3 kertaa bouksudessa I 1.05%

Uzeita kertoja paivass3 47 B6%
Useit ket vicoss= |
Kerran viikossa - 5.53%

2-3 kertaa kuuksudessa [ zar
Harvemmin B 089%

Harvemnnin - 2.45%
0% 207 A6 60%

0% 0% 20% 30°% A0 50

Harvemmin kuin kerran buu... _ 5347
Useita kertoja viikessa ||| ::. 0%
2-3 kertaz kuukaudessz [ 1050+
Kerran vilkossa _ 9.85%

0% 20% 40% 604

Useita kertoja vilkossa _ 29 45%
2-3 kertaa kuukaudessa || 1z¢5=
kerran viikossa ||| 10.45%

0% 10%

Harvemmin
joukkoliikenteessa

matkustavat pyorailevat
enemman.




Vastaajien taustatiedot

Ikaryhrma

ki @1

20193
20192
20181
2013/4
20183

20182
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Sukupuali

£-20 @30-20 @ 40-40 @ 50-50 @ 60-65 @ 70 ja vanhempi @ alle 12 Sukupuoclesi @ Mizs @ Muu / en halus vastats @ Mainen

17.39% 18.20% 20,66% 77 48% m- 201973

19.35% 19.61% 17.24% 20.20% 13.12% 201972

14.82% 15,20% 1593% 22.43% 18 30% 741% 20191

201854

15,09% 15,74% T0% L 20183

13.61% 16.73% 20182

35,.46% 62.53%

345,09% 63.65%

34,16% 63, T4%

3631% 61.67%

3362% 64, 28%

35.82% 62.41%

20121 19.62% 1214% 2018/1 37.14% 60.43%
0% 209% A0 &0% 50% 100% 0% 205 40% G60% 20 100%
Matkustususeus Asuinpaikkakunta
Kuinka usein matkustat HSL joukk... @2-3 kertaa kuukaudessa @ Harvemmin kuin kerran... @ Kerran vilkossa @ Useita kertoja vilkossa @ E=poo & Kaunizinen @Helzinki @ Kerava @ Kirkkonummi @ Muut @ Sipoo @ Siuntio @ Tuusula © Vantaa
2019/3 18.08% 14,82% : 5587% 201973 20,62% 5BAT% 12,02%
20192 18.16% 14.90% 55.34% 2014952 17.85% 42.71% 14,00% I
20184 14T2% 11.30% 10,50% 20184 17.5T% 55.30% B.65%
20181 16,76% 12.73% 10,40% 20181 m
0% 205 A% 605 B0% 100% 0% 205 A0% G0 20% 1003



Millaisella lipulla useimmiten 23 | Hat
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matkustat?

Millzizella ipulla yleensa matkustat? @ HSL-korfin arve @ HSL-kortin kausi © HSL-sovelluksen kausi' HSL-sovelluksen kertalippy  Muout @ Muut kertaliput
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