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Taustaa

- Yhtena HSL:n 2024 toiminnansuunnittelun keihaankarkena oli kehittda asiakkuuksien
johtamista ja asiakasdatan hyodyntamista. Keihdankarjen pohjalta asetettiin tavoitteeksi
johtaa asiakkuuksia tavoitteellisesti ja tietoon perustuen seka kasvattaa asiakasdatan
liiketoiminnalle tuomaa arvoa.

- Tyon ensimmainen askel oli muodostaa visio siitd, miten HSL:n pitaisi johtaa
asiakkuuksiaan ja hyodyntaa asiakastietoa tehokkaasti paastakseen kohti strategisia
tavoitteita. Projektin keskeisina tavoitteina oli maaritella asiakkuuksien johtamisen ja
asiakastiedon hyddyntamisen visio ja tavoitteet, keskeiset tarvittavat kyvykkyydet seka
tiekartta ndiden saavuttamiseksi seka kaynnistaa tyo asiakkuusstrategian, arkkitehtuurin ja
organisoitumisen kehittamiseksi.



Maailman asiakaslahtoisin joukkoliikenne 2030

Asiakastiedon kerdaminen ja hyddyntaminen laajasti mahdollistaa asiakkaiden odotusten, tarpeiden ja kayttaytymisen tunnistamisen ja
ennakoinnin. Tata tietoa hyddyntamalla voimme suunnitella ja tarjota entistd sopivampia palveluita, ja toimia aidosti asiakaskeskeisesti.

Vision toteuttamiseksi on tunnistettu kaksi teemaa seka niiden alle paatavoitteet, joiden toteutuminen mahdollistaa vision saavuttamisen.

C. Optimoimme joukkoliikenteen ja toimintamme @

tehokkuutta liikkumisdatalla ja ennakoinnilla

Helpotamme asiakkaidemme arkea yksildllisilla palveluilla Ratkaisemme asiakkaidemme ongelmat ennakoivasti
Palveluihimme tunnistautuneet asiakkaat saavat yksilollisesti omaan Asiakkaamme saavat reaaliaikaisesti yksilolliseen tilanteeseen perustuvaa
tarpeisiin ja tilanteisiin mukautuvia reitti-, lipputuote- ja palvelutarvetta ennakoivaa apua ja tietoa likenteen hairidista automatisoidusti
lisdarvopalveluehdotuksia omiin asiakastietoihinsa perustuen. ennen kuin heidan tarvitsee itse olla yhteydessa meihin.

Tarjoamme liikkujille houkuttelevan matkaketjun perille
Liikkujat voivat kytkea joukkoliikenteen helposti ja houkuttelevasti osaksi
erilaisia matkaketjujaan, kun tarjoamme heille yhdessa kumppaneiden
kanssa yksilollista ovelta ovelle -matkasuunnittelua.

Mallinnamme kasvun ja tehostamisen paikat liikkumisdatan perusteella
Tunnistamme parhaat iskun paikat ja optimoimme liikennesuunnittelua
kytkemalla asiakkaidemme liikkumisdatan asiakassegmentointiin.

Asiakastieto

. e Asiakkuusstrategia ja hoitomallit Tehokas toimintamalli
Arkkitehtuuri Ohlgirsntr'ana?';agﬁglta:;g;r:g;skﬁi5:;?;?{; Johdamme ja priorisoimme asiakkuuksia Asiakkuusajatteluamme, asiakkuuksien
Olemme _rakentaneet da;an hyddyntamisen yliikkumi sJ dataa j)é muuta asiakastietoa mei_aritelly_n strateg_ian ja_l_asiakkuuksien joh_tamistaja asi_akastiedon hybdyntémisté
mahdollistavan modernin ja skaalautuvan madriteltvihin liiketoiminnan taroeisiin ia 360- hoitomallien mukaisesti ja seuraamme johdetaan, mitataan, resursoidaan ja
tieto- ja jarjestelmaarkkitehtuurin. asté/en nakvman asiakasti%toon 'Ja asiakaspolkujen suorituskykya kehitetaan tarkoituksenmukaisen
y J reaaliaikaisesti. organisoitumisen avulla.

segmentteihin tiimeillemme.

A. Rakennamme vahvan perustan tanaan, jotta voimme toteuttaa tarvittavat ratkaisut huomenna

Vision ja tavoitteiden onnistumisen edellytyksena on lisdksi tunnistettu neljad menestystekijaa ja mahdollistajaa, jota varmistavat osaltaan vision ja tavoitteiden saavuttamista.



Asiakaskeskeinen tiedolla johdettu liiketoimintaorganisaatio

Asiakastiedon hyddyntamisen ja asiakkuuksien johtamisen avulla HSL siirtyy kohti asiakaskeskeista tiedolla johdettua
liiketoimintaorganisaatiota.

. Ensimmai kel matkalla kohti
asiakaskeskeista tiedolla johdettua
liketoimintaorganisaatiota on riittavan ja

liketoiminnan tarpeita vastaavan
asiakasdatan keraaminen.

Kuvaileva
Mita tapahtui?

Taman jalkeen HSL tarvitsee
kyvykkyyksia analysoida, yhdistaa ja
Selittava : jakaa tietoa seké tuoda se osaksi

Miksi niin tapahtui? asiakassegmentointia ja
kasvupotentiaalin mallintamista, kytkea
se asiakkuuksien johtamiseen ja
Ennustava (Predictive) hoitomalleihin seka rakentaa uudenlaisia
NS il ieeyTe asiakastietoa hyodyntavia palveluita.

Tavoitteena on, ettd HSL ei ainoastaan
Ennakoiva (Prescriptive) tyydy katsomaan perapenkilta, miten
Mita pitaisi tehda? asiat ovat nyt, vaan siirtyy kuskin
paikalle paattamaan, mita tulisi tehda.




Strategiset valinnat

Strategiset valinnat ohjaavat HSL:n tulevaisuuden paatoksentekoa ja kehittamista valittuun suuntaan.

Tarjoamme parempaa

@ asiakaskokemusta

tunnistautuneille asiakkaille

,..9 Kerddmme asiakkaan
Qi liikkumistiedon

Kasvatamme tietosuojasta
§ voimavaran asiakaslahtoisten
palveluiden kehittamiselle

ol Ohjaamme teknologia-
L‘: kehittamista asiakastiedon
el hyddyntamisen ndkdkulmasta

Pyrimme saamaan asiakkaamme tunnistautumaan, antamaan keskeiset suostumukset (markkinointi, ja
likkumistieto) seka kayttamaan sovellusta asiointikanavana.

HSL:n asiakkuus mahdollistaa arkea helpottavat toiminnot (asetukset, suosikit, suostumukset, maksutavat,
ostohistoria), vahva tunnistautuminen koko tuote- ja palvelutarjpaman (sarja- ja kausiliput, tilaukset, toiselle &
puolesta asiointi) ja sovelluksen kaytto sijainti- ja matkatietoon perustuvat lisdarvopalvelut (omat & ulkoiset).

Keraamme asiakkaiden liikkumistiedon ja yhdistdmme sen asiakkaaseen henkilétasolla.
Tarjoamme uusia palveluita, etuja ja parempaa asiakaskokemusta liikkumistietonsa antaneille asiakkaillemme.

Asiakassegmentointimme ja asiakkuusjohtamisemme perustuvat mallinnetun datan sijasta todelliseen ja
reaaliaikaiseen liikkumistietoon.

Turvaamme asiakkaidemme tietosuojan ja viestimme aktiivisemmin, miksi haluamme keraté asiakastietoa ja
mit& hyo6tya siitd on asiakkaillemme.

Vahvistamme tietosuojaan liittyvia resursseja, osaamista ja prosesseja siten, etta tietosuojalla on mahdollisuus
toimia kumppanina ja luotsina digitaalisten palveluiden kehittamisesséa suunnittelusta ratkaisuihin saakka.
Parannamme mahdollisuuksiamme tuoda asiakkaille uusia asiakastietoa hyodyntavia palveluita.

Tavoitteena on, etta kaikissa hankkeissa tehtaisiin arviointi onko osana sitd mahdollista parantaa
edistaa valittua suuntaa asiakastiedon osalta

Allokoimme asiakastiedon teknologiainvestoinnit ja resurssit strategisia valintoja edistaville hankkeille

Teemme nykytilassa puuttuvat selkeat valinnat asiakastiedon teknologioista, joilla rakennamme tarvittavat
kyvykkyydet (esim. yhteinen asiakas 360 -nakyma)



Asiakasdatan
hyodyntaminen
HSL:n kuluttaja-

aslakas-
viestinnassa ja
markkinoinnissa




Kohdennetun
aslakasviestinnan ja
markkinoinnin kanavat

Sahkoposti

HSL-sovelluksen notifikaatiot
(push-ilmoitukset)

Facebook- ja Instagram-
mainonta

Manuaalisesti myds bannermainonta

Tulossa: omien digipalveluiden
personoidut sisaltopaikat




Palvelumuutokset,

tiedotteet ja Omaan asuinalueeseen liittyvat
poikkeukset merkittavat muutokset
liittyvat muutokset ja hairiot
Asuinpaikka
lka

Elamanvaiheeseen liittyvat viestit

Asiakkuuden vaiheeseen liittyvat
viestit

Omat valinnat
(linjat, pyséakit)

Lippuostot
(asiakasryhma, vyohyke,
lipputyyppi, maksutapa) Ostosuositukset

Digipalveluiden kaytto Palveluiden kayttovinkit

Omiin tietoihin

liittyvat viestit




lkaan ja asiakassuhteen vaiheeseen

perustuvat automaatiot
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Uusi digiasiakas
Kiitos ja vinkit henkil6kohtaisempaan palveluun

18 vuotta tayttava

Ennakkotietoa opiskelija-alennuksesta (email),
onnitteluviesti ja muistutus syntymapaivana (push-
viesti)

/0 vuotta tayttava

Ennakkotietoa seniorialennuksesta (email),
onnitteluviesti ja muistutus syntymapaivana (push-
viesti)



Ostokayttaytymiseen
perustuvat automaatiot

Potentiaaliset uudet
aslakkaat, "haamut”

- Pohjana segmentointimallin
ostosegmentit

- Tavoitteena siirtaa asiakas
sitoutuneempaan segmenttiin

ol
HRT

Sarjalippusuositus useita
kertalippuja ostaneille

Kausilippusuositus lukuisia
kertalippuja ostaneille tai useita
sarjalippuja aktivoineille

Saastotilauksen suositus useita
kausilippuja ostaneille



Kausilipun tarjouskampanja 3% | Hst
kesa 2024 -

Email-viesti tarjouksen alkaessa Push-viesti viimeisena
/ aiempaan tarjoukseen tarjouspaivana /
Maininta uutiskirjeess3 / tarttuneet ja ostohistorian Potentiaali, joka ei ole tarttunut
koko asiakaskanta perusteella laskettu potentiaali tarjoukseen
23.6. 1.8.
o ° o ° o
19.6. 24.6. 4.8.
Push-viesti pdivaa ennen Email-muistutus nelja paivaa
tarjousta / ennen tarjouksen paittymista /
alempaan Potentiaali, joka ei ole tarttunut
tarjoukseen tarttuneet tarjoukseen

Email-viesti kun tarjoushintainen kausi

Automaatio (email + mobilepush) niille, joiden paattymassa
kausilippu on paattymassa neljan paivan paasta

1.7.-4.8. 17.9.-



Viestisisaltdjen varioiminen TE[ HE
-

Kieli e suomi / ruotsi / englanti
- o Email-viestin lukeminen Ohjaus verkkosivuille / suoraan sovellukseen:
aatelaite : :
tietokoneella vs. puhelimella "Lue lisaa” / "Avaa sovellus / Osta sovelluksessa”
Kahden vybhykkeen lippuja ostaneet
Ostosuositukset Eri hinta

Kolmen tai neljan vydhykkeen lippuja
ostaneet

"Kesan kuumin tarjous on taalla — tarttumalla kausilipputarjoukseen saastat

Ei voimassa olevaa kausilippua ja on aiempia . e
useita kymppeja

kausilippuostoja

"Alennettu kausilippu tulee kertamaksuja edullisemmaksi jo kahden - kolmen

Ostohistoria B E.' voimassa (_)Ieva_a kausilippua, eika ole edestakaisen viikossa tehdyn matkan jalkeen.”
(==Y aiempia kausiostoja

"Nykyisen kausilippusi voimassaolo paattyy kampanjan aikana, joten ehdit

Kausilippu voimassa ja paattyy kampanja- mainiosti hyddyntaa tarjouksen ja uusia kausilippusi alennettuun hintaan."

aikana
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Lapinakyvyys ja

hallintamahdollisuus tarkeaa

Sait taméan viestin, koska olet kayttanyt HSL-korttipalvelua vuoden sisélla.
Du fick detta meddelande eftersom du har anvant HRT:s korttjanst inom det senaste aret.
You received this message because you have used the HSL card service within the previous year.

Saat tdman uutiskirjeen joukkoliikenteen ajankohtaisista asioista noin kerran kuukaudessa. Jos
haluat vaikuttaa siihen mita viesteja ja milla kielelld meiltd saat, muokkaa sdhkdpostiasetuksiasi.

Sait taman liikkennetiedotteen omien valintojesi tai meille antamasi postinumeron perusteella. Muokkaa omia

valintojasi.
Jos haluat vaikuttaa siihen mita viesteja meiltd saat, muokkaa sahkopostiasetuksiasi.

Peruuta uutiskirje | Osoiteldhde: HSL:n asiakasrekisteri

Peruuta kutsut tutkimuksiin ja kyselyihin | Osoiteldhde: HSL:n asiakasrekisteri

£ limoitukset ja sdhkdposti

Laajat hairidt ja muutokset

Tieto joukkoliikenteen ja HSL:n paiveluiden
laajoista hairidista ja muutoksista

limoitus matkapuhelimeen 0

Uutiskirje

Kooste joukkoliikenteen ajankohtaisista asioista
noin kerran kuussa

Sahkoposti O

Henkilékohtainen tiedotus

Saat tietoa juuri sinua koskevista palveluista ja
tuotteista seka niita koskevista muutoksista,
uudistuksista ja hairidista, Tiedotus perustuu
antamiisi tietoihin, omiin valintoihisi seka
kayttamiisi HSL:n palveluihin

Valitsemasi linjat, alueet ja pysakit »

| @)
| @)

limoitus matkapuhelimeen

Sa&hkoposti

Valitsemiesi linjojen yksittaiset perutut
lahdot

Valitsemasi linjat »

limoitus matkapuhelimeen 0
: 3 & 9 =

KOTI ueur REITTIOPAS LISAA

£

Kieli
WValitse milla kielelld haluat saada HSL:Its sihképostia,

Suemi

Sahképostiasetukset

Valitse mista asioista haluat saada HSL:Ita sihkopostia.

Tiedotus

Uutiskirje
Kooste joukkolikenteen ajankohtaisista asioista n. kerran kuussa.

Henkilkohtainen tiedotus

Saat tietoa juuri sinua kosk palveluista ja ista sekd nirtd kosk
muutoksista, uudistuksista ja hdiridista. Tiedotus perustuu antamiisi tietoihin,
omiin valintoihisi sekd isi HSLn hi

iesi linjojen iset ja

Osallistuminen joukkoliikenteen kehitykseen

Kutsut tutkimuksiin ja kyselyihin

Edut ja tarjoukset

HSL:n etuja ja tarjouksia shkapostiin



Kehitamme kohdennuksia ja 23 | Hat
sisaltoja palautteen perusteella -

Tyytyvaisyys (1=tyytymaton, 5=tyytyvainen) v
4000
Oliko tama viesti sinulle hyédyllinen?
3010
3000
1000
633
0 |
1 3 5

Sarjalipputierotteessa ei kerrottu
mina aikana sarjalipun kaikki matkat
on kaytettava vai eiko sille ole
mitdan rajoitusta?

Taytin 18 kauan sitten.




Tavoite:

Asiakas kokee
markkinointiviestit
palveluna




Mita enemman tiedamme ' | Hat
aslakkaasta, sita paremmin voimme
palvella hanta henkilokohtalsesti




Tiekartan korkean tason vaiheistus {H HSL

HRT
Vision toimeenpanon ensimmaiset vuodet keskittyvat perustan rakentamiseen, jonka jalkeen paastaan :
kilhdyttamaan uusien asiakas- ja liiketoiminta-arvoa tuottavien ratkaisujen kehittdmista. Kaikkia vision Maailman
tavoitteita edistetdan samanaikaisesti, mutta niiden painotukset vaihtelevat ajan edetessa. Eri aaltojen asiakaslahtoisin
vaatima aika riippuu HSL:n tekemien panostusten koosta ja muutosvalmiudesta. joukkoliikenne
A .....0000000.‘ 2030
Perusta kuntoon °® ® ° AALTO Il
o’ Uudet innovaatiot (2029+)
([ J
L Perusta
® kuntoon
Liikenteen ja Y
t0|m|nn_an_
optlmomtl

00000009044
o® ®9
 Strategisten valintojen toimeenpano. o ® @

° AALTO Il
« Asiakkuuksien johtamisen ja asiakastiedon e . .
LIIKETOIMINTA- o

+ Selittdva data-analytiikka

ARVON TUOTTO ([ . . .. . . . .
; - .  Asiakastiedon hyddyntédmisen ja asiakkuuksien
» Nopeat voitot olemassa oleviin palveluihin. ! ; A o
P P @ Perusta kuntoon johtamisen teknologia ja toimintamallit toimivat
© saumattomasti.

* Ennakoiva data-analytiikka
» Taysin uudenlaisten ja kansainvalisellékin tasolla

AALTO | Liikenteen ja toiminnan » Vahvaa perustaa tdydennetaan uusilla g‘kngsv a;t;glésntﬁgsgalvelwden lanseeraus lilkenteen
optimointi kyvykkyyksilla kiihtyvalla tahdilla. 4 '

Kyvykkyyksien . + Liikenteen suunnittelu ja optimointi pitkalle
vahvistaminen (2024—2026) Ennustava data-analytiikka kehittyneen asiakastiedon analytiikan ja mallien
* Pilotoidaan merkittévié uusia ratkaisuja mm. avulla arkipaivaa.
hyperpersonointiin ja ennakointiin.

 Asiakkuuksien hoitomallit kaytossa
kasvupotentiaaleihin perustuen.
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