L8N
idithe.!

i,

S

- Lo —
e e et .--'E'z-ﬁ::ﬁ
” T - —
0“- .no‘.}’,'":ﬁ?:\‘.’ ‘_\;ﬂ‘. -
"’ — .

A,~v‘ —_ v -

,'-.‘-:3&

S

- -



Aslakaskysely
syyskuu 2020
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- Asiakaskyselyssa suositteluindeksiksi saatiin 17, joka kuvastaa tyydyttavaa tulosta.
Suosittelijoiden osuus kaikista vastaajista oli n. 39% ja arvostelijoiden osuus n. 23%. Luku
laski edellisesta tutkimuksesta (maaliskuu 2020), jossa suositteluindeksi oli 23 Viime
vuoden joulukuussa lukema oli 16, joten tuloksissa on palattu viime vuoden tasolle.

- Tulokset ovat nyt kautta linjan hieman kielteisemmat kuin alkuvuonna

- Myonteista kehitysta on tapahtunut kuitenkin tiedonkulussa ja koetussa liikennehairididen
vahenemisessa.

- Erityisen vahvoiksi alueiksi koetaan asioinnin helppous, tiedotus, ymparistéystavallisyys,
alkataulujen sopivuus seka edullisuus

- Lahimaksamisen valitsisi uutena maksutapana noin kolmannesta vastaajista jotka
kayttavat joko HSL kortin arvoa tai sovelluksen kertalippua

- HSL toteuttaa asiakaskyselyn kerran joka vuosineljanneksella. Tana vuonna ei
koronapandemiasta johtuen toteutettu kesakuun tutkimusta.
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- Kyselyn saajat (otos 350 000) valittiin satunnaisesti HSL:n asiakastietokannan
sahkodpostiosoitteista.

- Vastausaika: 9.-15.09.2020

- Kyselyyn vastasi 7551 henkiloa (vastausprosentti n. 2 %)
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Vastaajien madara yhteensa

- Suositteluindeksiksi (Net Promoter Score) saatiin 17, mika tarkoittaa tyydyttavaa
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 Talzgstutkimuks_en tulkintaohie:
. . . . . . . . — + erinomainen
- Suositteluindeksi laski edellisen mittauksen tuloksesta, joka oli 23 = 20-39 hyvi

= (0-19 tyydyttava
= Alle O heikko tulos



Suositteluhalukkuus vyohykkeittain ¢ | Hst
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Suositteluhalukkuus vyohykkeitt

2019/3 2019/3 2019/4 2019/4 2020/1 2020/1 2020/3 2020/3

(syyskuu (joulukuu (joulukuu (maaliskuu  (maaliskuu (syyskuu  (syyskuu

2019) 2019) 2019) 2020) 2020) 2020) pA0p10)]
Helsinki A 16 1467 18 2973 27 2873 22 2873
Helsinki B 24 1700 29 2941 30 2643 22 2065
Helsinki C -60 20 -54 13 -33 6 0 8
Espoo B &
Kauniainen 16 837 16 1279 25 1198 15 815
Espoo C -18 507 =17 930 -8 605 -13 524
Vantaa B 17 337 28 533 24 515 18 350
Vantaa C 2 512 9 892 6 789 5 611
D -7 412 -15 1104 6 486 -2 391

ain 4% | ek

Helsingin A ja B-
vyohykkeella
asuvat ovat
halukkaimpia
suosittelemaan

Tulos
aikaisempaa

matalampi lahes
kaikilla alueilla



HSL-sovelluksen ja HSL-kortin £'% | Hst
kayttajien suositteluhalukkuus

HSL-sovellusasiakkaat, maalis 2020 HSL-sovellusasiakkaat, syys 2020
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sovelluksen
etta kortin
kayttajien

s : P suosittelu-
HSL-korttiasiakkaat, maalis 2020 HSL-korttiasiakkaat, syys 2020 halukkuus on

laskenut.
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Suositteluhalukkuuden
Jakautuminen HSL-alueella

Ahmoo Vihtijarvi Rajaméaki
Haavisto

H2
% R Kupsenkyla
. L)
Moksi ROykKka
Pohjoiss Pornainen
Raippinaen
arvi E
- Nummenpas Kotojarvi
Olkkala Palppinen
Perttula
Selki
Siippoo Palojok \
Viht Niinikoski
Otalampi Hinthi
Ohnasioni
Olakkala
sikarsa 0

.4” b’

of / )

- “J:— i y
VANTAA
Palojarvi
Kaskals
Yovila \ &
Annila
lykyla

Evitskog

Map data €

38| B

Siniset savyt =
tyydyttava —
erinomainen
tulos

Punaiset savyt =
heikko tulos

Avaa interaktiivinen
kartta



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

Suositteluhalukkuuden muutos 4] M
postinumeroalueittain

HRT

Muutos edelliseen
tutkimukseen (joulukuu
2019) verrattuna.

<X - Kupsenkyia

Siniset savyt: noussut

Keltaiset savyt: pysynyt
suurin piirtein samana

Oranssit-punaiset savyt:
laskenut

Avaa interaktiivinen
kartta



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

Laatukysymykset

kaikki vastaajat 3% | Hek

maaliskuu kesakuu syyskuu joulukuu maaliskuu kesakuu syyskuu joulukuu maaliskuu syyskuu

2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2020 2020

Matkalipun ostaminen on minulle helppoa 4,3 4,3 4,3 4,4 4,4 4,4 4,4 4,4 4,4 4,4
HSL-kortin lataaminen on minulle helppoa 4,1 4,1 4,1 4,2 4,3 4,2 4,2 4,2 4,0 4,0
Loydan helposti HSL:n aikataulutiedot silloin, kun tarvitsen niita 3,9 4,0 3,9 4,0 4,1 4,1 4,1 4,1 4,2 4,2
Saan ajantasaista tietoa HSL:It& minulle sopivassa muodossa silloin kuin

haluan 3,5 3,7 3,6 3,6 3,7 3,8 3,7 3,7 3,8 3,9
HSL ottaa toiminnassaan huomioon ympaéristévastuun 3,7 3,8 3,8
Joukkoliikennen antaa vastinetta rahalle 3,6 3,8 3,7
Olen tyytyvdinen ABCD-vydhykkeiden laajuuteen 3,5 3,6 3,7 3,7
Aikataulut palvelevat minua hyvin 3,6 3,7 3,6 3,6 3,7 3,7 3,7 3,6 3,8 3,8
Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin 3,6 3,7 3,6 3,7 3,7 3,7 3,7 3,6 3,7 3,7
Liikennevélineet ovat siisteja 3,7 3,7 3,6 3,6 3,6 3,6 3,5 3,5 3,5 3,5
Reitit palvelevat minua hyvin 3,5 3,6 3,5 3,6 3,6 3,7 3,6 35 3,7 3,7
Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa 3,0 3,3 3,2 3,2 3,4 3,4 3,3 3,4 3,4 3,6
Liikennehairidista ei ole ollut matkustamiselleni haittaa viimeisen 3 kk

aikana 3,3 3,5 3,2 3,3 3,5 3,8
Busseissa saa hyvaa asiakaspalvelua 3,0 3,0 3,3 3,3 3,2
HSL etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin 3,0 3,2 3,0 3,0 3,1 3,1 3,1 3,0 3,1 3,0
HSL kuuntelee minua ja huomioi tarpeeni 2,7 2,9 2,7 2,8 2,9 2,9 2,8 2,8 2,9 2,9
Lisavydhykelippu on minulle hyédyllinen 2,8 2,8 3,0 2,9
HSL viestii avoimesti siitd, miten HSL:n palveluita kehitetéén. 3,4 3,5
Minulla on mahdollisuus osallistua joukkoliikennepalveluiden kehittamiseen. 2,8 3,0

HSL on edellékavija liikkkumispalveluiden alalla. 3,3




Laatukysymykset, trendit

Samaa mielta tai taysin samaa mielta olevien asiakkaiden osuus kaikista vastaajista
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- Kulkuvalineiden aikataulut palvelevat minua hyvin
Joukkoliikennevalineen vaihtaminen sujuu hyvin
- Kulkuvalineiden reitit palvelevat minua hyvin

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

- Liikennehairioista 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

Matkakortin lataaminen on minulle helppoa

- Loydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja niiden hinnoista

Loydan helposti HSL:n aikataulutiedot, silloin kun tarvitsen niita
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. 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) L% | Hek

Vaittama

HSL on edellakavija likkumispalveluiden alalla.

HSL kuuntelee minua ja huomioi tarpeeni.

HSL etsii aktiivisesti uusia tapoja palvella minua paremmin.

Joukkoliikenne antaa vastinetta rahalle. 0,5914

Minulla on mahdollisuus osallistua joukkoliikennepalveluiden kehittdmiseen. 0,5271

Kulkuvélineiden aikataulut palvelevat minua hyvin. 0,4909 —

HSL ottaa toiminnassaan huomioon ympéristdvastuun. 0,4699 ) ]
Joukkoliikennevélineen vaihtaminen sujuu hyvin. 0,4686 Tummanvihrealla pohjalla
HSL viestii avoimesti siitd, miten HSL:n palveluita kehitetdan. 0,4671 V.E:a'.itté'lmét, jOi”a eniten
Kulkuvélineiden reitit palvelevat minua hyvin. 0,4563 rippuvuutta

Olen tyytyvdinen ABCD-matkustusalueiden laajuuteen. 0,4328 suositteluhalukkuuteen
Saan ajantasaista tietoa HSL:Itd minulle sopivassa muodossa silloin kuin haluan. 0,4277

Saan poikkeustilanteissa minua palvelevaa tietoa. 0,4206

Liikennehairioista ei ole ollut matkustamiselleni haittaa viimeisen 3 kk aikana. 0,3713

Loydan helposti tietoja HSL:n lipuista ja niiden hinnoista. 0,3445

HSL-kortin lataaminen on minulle helppoa. 0,31

Busseissa saa hyvaa asiakaspalvelua. 0,3009

Liikennevalineet ovat siisteja.




Kulkumuodot kesdkaudella 1% | Ha:

henkildautolla

pyoraillen

Joukkoliikenteen kaytto
vahentynyt
Koronapandemiasta
johtuen. Usein kayttavien
osuus v 2019 vastaavana
ajankohtana 67%, nyt
43%.

kavellen yli 400 metria
kerralla

HSL joukkoliikenteella

m Useita kertoja paivassa = Useita kertoja viikossa = Kerran viikossa
0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %
m 2-3 kertaa kuukaudessa m Kerran kuukaudessa tai harvemmin ®m En kertaakaan
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[kdryhma Sukupusli
Ikd @ (Tyhjd) @ 15-29 @30-30 4049 @50-52 WE0-69 @70 javanhempi @alle 18 Sukupuclesi @ (Tyhjs) @Miss @Muu / en halua vastata @ Mainen
202003 14.08% 21,08% 19.08% FALINE 2020/3 32 27% 45.00%

202041 20.10% 22 44% 18.30% 19.04%
2018/4 14.73% 15.87% 18.27% 22 98%

2019/3 17.39% 18.20% 20.66% 22.48%
201872 19.35% 19.61% 19.54% 20,20%
201941 14,82% 16,90% 16.93% 22 43%

20201 35.48% 41.70%
2019/4 37.63% 40,22%
201973 A5.46% 62.53%
201972 34.09% 63,65%
20191 34,146% 63, 74%

2018/4 17.93% 19.66% 18.26% 2087% 6£,48% 2018/4 3631% 61.67%
2018/3 15.09% 15.94% 12.70% 23,90%  783% | 2018/3 33.42% 64.28%
MGl 13.61% 16,73% 19.34% 24,10% 7.27% 2018/2 ) 62.41%
0% 0% 40% 0% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Matkustususeus

O 7y1j3) @23 kertaa kuukaudessa @Fn kertaakaan @ Harvemmin kuin kerran kuukaudessa @ Kerran kuukaudessa tai hervemmin @ Keman vilkossa @Useta kertoja paivissa @Useita kertoja vilkossa Asuinpaikkakunta

@ E=poo & Kauniainen @ Helsinki @ Kerava @ Kirkdconummi @ huut @ Sipoo @ 5Siuntio @ Tuusula © Vantaa
202043 19.11% 9.65% 16.42% 16,79% 25,89%

EDEl  11.87% 7.91% £23T% 27.75% 2020/3 17.98% 58.05% 1
0+ KT T 200/t R s503% 1
2019/3 18,08% 14,82% 55.87% 201974 19.25% 51.66% | |
201972 18,16% 14,90% 55.34% 2019/3 20.42% 48.41% | |
2019/1 | 6% S0.59% 2019/2 1785% £9.T1% ) |
2018/4 14.72% 11.30% £3.48% 20191 19.19% 5B.64% .
2018/3 15.70% 1283% 60.42% 2018/4 17.57% 55.30% |
| | 20182 2008% 54.14% n
0% 20% 40% 0% 80% 100%
0% 20% 40% 60% 80% 100%



Millaisella lipulla useimmiten

matkustat?

Millaisella lipulla yleensa matkustat? @ HSL-Kortin ar... @ HSL-kortin k_..
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