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1 JOHDANTO

Suomalaisiin taksinkuljettajiin luotetaan. Usein kuulee puhuttavan, ettd on parempi
menna taksilla kotiin ravintolaillan jalkeen kuin kavelld yén hdmarassé, silloin padsee
turvallisesti perille. Heindkuun 2012 Valittujen Palojen julkaisemassa tutkimuksessa
suomalaisten taksinkuljettajien luottamusta verrattiin muihin eurooppalaisiin taksin-
kuljettajiin. Eurooppalaisessa vertailussa suomalaiset taksinkuljettajat loistivat selvasti
kirkkaammin kuin eurooppalaiset kollegansa. Tutkimuksen mukaan suomalaisiin tak-
sinkuljettajiin luotetaan 35 prosenttia enemman kuin muualla Euroopassa. 80 prosent-
tia vastanneista luottaa suomalaisiin taksinkuljettajiin suuressa méaarin tai melko pal-
jon. (Taksiliitto 2012.) Luottamus on yksi olennainen osa palvelun laadussa taksialal-
la. Taksiliikennelain 2.3.2007/217 1. luvun 178:n tavoitteena on oman tulkintani mu-
kaan halu turvata, parantaa ja saada taksipalveluiden laatu tasalaatuiseksi kautta koko
Suomen (Taksiliikennelaki 2007).

Taksinkuljettaja on hyvin keskeisessa asemassa taksipalvelun tuottamisessa ja laadun
takaamisessa. Lainsaddannon kautta on myds tdhan asiaan haluttu puutua, silla
1.1.2010 astui voimaan laki taksinkuljettajien ammattipatevyydestd. Lain myota tak-
sinkuljettajien on suoritettava aina viiden vuoden valein jatkokoulutus, jotta taksinkul-
jettajan ajolupa pysyy voimassa. Ne kuljettajat, joille on mydnnetty ajolupa ennen
1.1.2010, on kéytava jatkokoulutus vuoden 2014 kuluessa. (Laki taksinkuljettajien
ammattipatevyydesta 2009.)

Itse olen tydskennellyt Mikkelin Ulataksi Oy:ssé yli kuuden vuoden ajan toimistopéél-
likon tehtdvissda. Olen halunnut lisédtda ymmarrystani kautta koko taksipalveluiden ja
siksi olen hankkinut taksinkuljettajan ajoluvan ja aina silloin talléin toimin vapaa-
aikanani taksinkuljettajana. Mikkelin Ulataksi Oy on kouluttanut taksinkuljettajia
monien vuosien ajan ja tatd kautta myos itse toimin yhtend kuljettajien kouluttajana.
Laki taksinkuljettajien ammattipatevyydestd toi uuden haasteen alkaa jarjestdmaan
taksinkuljettajan ammattipatevyyslain mukaisia jatkokoulutuksia. Né&iden seikkojen
valossa opinnéytetyoni aihe valottui. Tutkimukseni pgamadrané oli rakentaa oma kou-
lutusohjelma, jota voisimme kayttda jatkossakin tulevissa jatkokoulutuksissa. Tama
sapluuna on runkona ja maalattavat varit eli eri opetustyylit ja -menetelmét seké kou-
luttajat antavat jokaiselle koulutustapahtumalle oman yksil6llisen leimansa. Olisimme

voineet kayttdd muiden paikkakuntien jo hyvaksyttyjd koulutusohjelmia, mutta ha-
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lusimme luoda oman koulutusohjelman. Kaikki jo hyvéksytyt koulutusohjelmat on

néhtavilla ja tulostettavissa Trafin kotisivuilla.

Opinnéaytetyoni kehittamistehtdvana on taksinkuljettajien ammattipatevyyslain mukai-
sen jatkokoulutuksen jarjestaminen Mikkelin Ulataksi Oy:lle. Liséksi laadin muistilis-
tan jatkokoulutuksen jarjestajalle. Muistilista siséltdd ne asiat, jotka jarjestdjan on
huomioitava, jotta laki ja sdddokset tayttyvét ja, ettd kaikki sujuisi mahdollisimman

mutkattomasti.

Tyoni teoreettinen viitekehys rakentuu asiakkaan kohtaamisesta ja vuorovaikutustai-
doista, palvelun laadun kasitteistd sekd koulutustapahtuman jarjestamiseen liittyvista
késitteistd. Palvelun laatu luvussa olen tarkastellut yleisesti palvelunlaadun kasitteita
seké taksialan laatusertifiointia, silla laatusertifiointi on tarkeé toimintamalli taksialal-
la palvelun laadun kehittamisessé ja seurannassa. Kaikkia néité asioita olen halunnut
kasitella erityisesti taksinkuljettajan ammatin ja taksiliikenne alan ndkokulmasta.

Opinnaytetyoni on toimintatutkimus, jossa suunnittelen ja toteutan Mikkelin Ulataksi
Oy:n ammattipatevyyslain mukaisen taksinkuljettajien jatkokoulutuksen ja arvioin sen
onnistumista. Tdmén perusteella tehtavanani on luoda Mikkelin Ulataksi Oy:lle sap-
luuna, jonka mukaan voidaan jatkossakin jarjestaa taksinkuljettajien ammattipatevyys-
lain mukaisia jatkokoulutuksia. Toimintatutkimus on tutkimusmenetelma, jonka avul-
la tutkitaan jotakin ajatusta kaytdnnossa tarkoituksena kehittad tai saada aikaan todel-
linen muutos parempaan jossakin asiassa (Toimintatutkimus 2007). Toimintatutki-
muksessa yhdistyy kaytannon toiminta, tutkimuksen ja toiminnan arviointi kokonais-
valtaiseksi prosessiksi. Tutkijan rooli on osallistua kohdeyhteisdn elamaan, ratkaista

heidan kanssaan yhdessé ongelmia seka aktivoida toimintaa.

Kuvio 1 mukaisesti toimintatutkimuksessa eteneminen tapahtuu sykleittdin siten, etta
suunnitelma, havainnointi, toiminta ja reflektointi toistuvat useita kertoja tutkimuksen
aikana. Toistuvana toimintana voi olla esimerkiksi. tiedonhankinta, ideoiden keruu,
luonnostelu, materiaalin etsinté, raportin Kkirjoitus. Uusien Kkierrosten aikana pyritdén
aina parantamaan tuloksia. Tutkijat, organisaatiossa toimivat henkilot ja asiakkaat

yhdess& muotoilevat tutkimuksen tavoitteet ja ongelmat. (Ruohonen ym. 2006.)
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KUVIO 1. Toimintatutkimuksen toteutusprosessi (Heikkinen 2001, 177. Toim.
Aaltola & Valli)

Toimintatutkimuksessani olen saanut konsultointi apua Suomen Taksiliitosta, Liiken-
teen turvallisuusvirasto Trafista ja Mikkelin Ulataksi Oy:n koulutusasiantuntijoilta
lisdksi olen hankkinut tietoa aiheesta eri julkaisuista. Olin tiiviissd yhteistydssa erityi-
sesti Suomen Taksiliiton koulutusasiantuntijan kanssa puhelimitse seké sahkopostitse.
Olen tehnyt my6s omia havaintoja koulutustapahtuman jérjestdjana ja elavoittanyt
tyotani nailla kokemuksilla.

Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin sdaddsten mukaan on taksinkuljettajien ammatti-
patevyys koulutuksessa jotenkin todennettava opiskelijoiden oppimista kasitellyista
asioista. Tassa sovelsin kvantitatiivista tutkimusmenetelmad. Oppilaat arvioivat itse
sitd, miten paljon koulutus oli lisdnnyt heiddn osaamistaan. Tiedot kerasin kyselylo-
makkeen avulla. Lomake jaettiin paperiversiona heti 19.5.2012 jarjestetyn taksinkul-
jettajien ammattipatevyyslain mukaisen jatkokoulutuksen jalkeen. Tein my6ds omia
havaintoja koulutuksen aikana haluten saada tietoa jarjestelyiden onnistumisesta seka
oppilaiden ja kouluttajien vélisestd kommunikoinnista. Halusin myos saada kouluttaji-
en nakemyksen koulutustilaisuuden jarjestelyistéd ja onnistumisesta. Tassa taasen kay-
tin kvantitatiivista tutkimusmenetelmé&a. Tiedot ker&sin haastattelun kautta.



2 ASIAKKAAN KOHTAAMINEN JA VUOROVAIKUTUSTAIDOT

Nykymaailman yritystoiminnassa itse asiakas on kaiken liiketoiminnan alkuldhde.
Yritysten arvot ja visiot rakentuvat padasiassa asiakaslahtoisesti (Arantola & Simonen
2009, 9). Ilman asiakasta ei kukaan saa niin sanotusti ”leipdaansa”. 1980- luvulla asia-
kasl&htoisyyden sanottiin olevan sitd, ettd pyritddn tayttdmaan asiakkaan tarpeet. Vuo-
sikymmentd myéhemmin alettiin korostaa asiakasajattelua, CRM (Customer Rela-
tionship Management). Perusajatuksena oli, ettd asiakkuus syntyy asiakaskohtaamisi-
en yhteissummasta. (Arantola 2006, 28.) Lisaksi asiakaskannattavuusnakokulma alkoi
korostua, koska havaittiin, ettd asiakkaan kaikkien tarpeiden tyydyttdminen ei ollut
aina riittdvan kannattavaa. Tuolloin Kkorostettiin nykyisten asiakkaiden pysyvyyden
arvoa. Tarkasteltiin nykyistd asiakaskuntaa ja pohdittiin, millaisia erilaisia asiakas-
rynmi& yrityksellda on. Sen jdlkeen mietittiin keinoja saada lisamyyntia néille
eriasiakasryhmille sek& kaikille nykyisille asiakkaille. (Arantola & Simonen 2009, 9.)

Asiakaslahtdisyys vaatii sen, etta yritys ymmartad, miké on asiakkaan kokema arvo ja
mistd elementeistd tuo arvo syntyy (Arantola & Simonen 2009, 9). Asiakkaan koke-
ma arvo syntyy palveluntuottajan ja asiakkaan yhteisen prosessin tuloksena (value co-
creation, value in use). Itse palvelu ei tuota asiakkaalle arvoa, vaan palvelun tuottama
hyoty, seuraukset ja vaikutukset omiin tavoitteisiin. (Arantola & Simonen 2009, 9.)
Asiakkaan kohtaaminen palvelutilanteessa on aina hyvin yksilollistd. Hyva asiakas-
palvelija osaa ottaa huomioon erilaisten ihmisten tarpeet ja hyvan vuorovaikutustaito-
jen avulla paasee useimmiten asiakkaan kanssa asiakasta tyydyttavaan lopputulok-
seen. Taksiliikennealalla on erityisen tarkeéa, ettd osaa kohdata erilaisia ihmisia ja
osaa kommunikoida asiakkaiden kanssa. Téssé luvussa olenkin késitellyt asiakkaan
kohtaamiseen ja vuorovaikutustaitoihin liittyvia asioita erityisesti taksinkuljettajan

ammatin nakokulmasta.

2.1 Asiakkaan kohtaaminen

Monilla yritysmaailman aloilla on pyritty korvaamaan ihminen erilaisten teknisten
laitteiden ja ohjelmien avulla taloudellisen kannattavuuden nimissa. Tekniikka kyll&
helpottaa monenlaisia toimintoja ja toimintojen osia, mutta se ei koskaan korvaa ih-

mistd (Hamal&inen 1999, 19). Henkilokohtaista palvelua ihmiseltd ihmiselle tarvitaan
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aina jossakin muodossa. Esimerkiksi taksinkuljettajaa tuntuu hyvin vaikealta kuvitella

korvattavan robotilla, mutta eihan sitd koskaan tieda mité tulevaisuus tuo tullessaan.

Asiakaspalvelutapahtuman voidaan katsoa karkeasti koostuvan kolmesta vaiheesta:
asiakkaan saapumisesta, asiointivaiheesta ja poistumisesta. Kaikissa ndissa palveluta-
pahtuman vaiheissa on tarkedd 10ytaa keinot, jotta asiakas saisi palvelusta vain myon-
teisid kokemuksia. (Asiakkaan kohtaaminen 2012.) Tarkastelen t&ssd osiossa asiak-
kaan kohtaamista ndissé kolmessa asiakastapahtuma vaiheissa huomioiden taksinkul-

jettajan nakokulman.

Asiakkaan saapuminen

Asiakaspalvelutapahtuman Kriittisimmat hetket ovat, kun asiakas saapuu palvelupaik-
kaan ja poistuu sieltd. Asiakas aistii palvelupaikan hengen jo heti saapuessaan. Esi-
merkiksi taksin siisteys ja kunto kertovat asiakkaalle siité, ettd onko han odotettu vie-
ras. Ennen kuin asiakas ja asiakaspalvelija ovat vaihtaneet sanaakaan, varmuus terve-
tulleisuudesta paljastuu. Totuus valkenee viimeistdadan siind vaiheessa, kun asiakas
kohtaa asiakaspalvelija. (Asiakkaan kohtaaminen 2012.) Jo kolmen sekunnin kuluttua
ensikohtaamisen jalkeen ihmisen alitajunta alkaa muodostaa mielipidetta toisesta ih-
misestd. Mieltymyksen, vastenmielisyyden, luottamuksen, rakkauden ja himon tuntei-
den sekamelska voi kerralla tayttad mielen. Useimmat néista reaktioista syntyvét niista
ulkondkdon kohdistuvista havainnoista, jotka heréttavat vanhoja tunteita ja kokemuk-
sia. Talloin aivot kayvét kirjastoaan lavitse etsien muutaman sekunnin ajan ennakko-
luuloisia stereotypioita. (James 2001, 9.) Ihmisten valisessé viestinnassa vain 10 pro-
senttia on sanojen osuutta ja loput 90 prosenttia on sanatonta viestinnan osuutta. Asia-
kaspalvelijan onkin todella tarke&& kiinnittdd huomiota ulkoiseen olemukseensa, ke-
hon kieleen, ilmeisiinsd ja aanenkayttdonsa. Asiakkaan huomaaminen, ystdvallinen
katsekontakti ja tervehtiminen luovat hyvén ensivaikutelman asiakkaalle. Téasté asia-

kas tietad, ettd h&net on huomattu. (Asiakkaan kohtaaminen 2012.)

Palvelutilanteeseen tullessaan myos asiakkaalla on jo repullinen erilaisia asioita mu-
kanaan esimerkiksi onko asiakas vasynyt, stressaantunut, kiireinen, iloinen, hyvantuu-
linen, miten aamu on sujunut, ihmissuhteiden onnistuminen. Usein ndma tunnetilan

viestit valittyvat muille kanssa ihmisillemme kehon viesteind (Karvonen 2002).
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Taksialalla ennen asiakkaan ja taksinkuljettajan kohtaamista, on useimmiten asiakas
soittanut jo taksin tilausvélityskeskukseen, tai suoraan taksinkuljettajalle. Talla palve-
lutapahtumalla on suuri vaikutus sithen, milla mielella asiakas saapuu taksiin ja miten
hén kokee taksipalveluiden kokonaislaadun. Onko taksinvélittdja vastannut asiakkaan
puheluun ilman suurempaa odotusaikaa ja onko asiakas saanut hyvaa ja asiantuntevaa
palvelua seka onko taksi saapunut sovittuna aikana sovittuun paikkaan. Hetked, jolloin
asiakas kohtaa asiakaspalvelijan sanotaan totuuden hetkeksi. T&llgin palvelun koko

laatu ja koko yrityskin joutuvat puntariin. (Valvio 2010, 86.)

Kiireaikoina taksijonosta tulevista asiakkaista jotkut yrittdvat etuilla. Talléin on tak-
sinkuljettajan omalta osaltaan huolehdittava, ettd asiakkaita palvellaan oikeassa jarjes-
tyksessd. Asiakaspalvelija tassé yhteydessé taksinkuljettaja voi omalla rauhallisuudel-

laan rauhoittaa jonossa olevia asiakkaita (Asiakkaan kohtaaminen 2012).

Asiointivaihe

Myonteisessa ilmapiirissd on helpompi selvittdd hienovaraisesti asiakkaan tarpeet ja
odotukset. Asiakaspalvelija voi esittdd asiakkaalle avoimia kysymyksid, joiden kautta
saadaan asiakkaan toiveet paremmin esille palvelun tai palvelupaketin rakentamiseksi.
(Asiakkaan kohtaaminen 2012.) Yksi hyvan palvelun tunnusmerkki on kuuntelemi-
nen. Asiakaspalvelija antaa asiakkaan rauhassa kertoa tarpeensa ja varmistaa asiak-
kaalta, ettd on ymmartanyt, mitd asiakas on tarkoittanut. Tdman jalkeen asiakaspalve-
lija etsii ratkaisun, joka on asiakkaalle mieluinen. (Kannisto & Kannisto 2008, 13.)

Nykyisin kova kiire ja palveluhenkilokunnan vahyys tuovat ongelmia asiakaspalvelu-
tilanteissa. Kiireessa ei aina kuunnella intensiivisesti eikd paneuduta riittdvan hyvin
asiakkaan sanomaan. (Asiakkaan kohtaaminen 2012.) Kuitenkin kuunteleminen on
hyvin ratkaiseva tekija ymmartamiseen. Kuten Enakoski ja Bjurstrom (2005, 61) anta-
vat ohjeeksi, ettd meidan tulee kuunnella enemman kuin itse kerromme, ottakaamme
vastaan ja ymmartakadmme. Taksialalla taksinvalittdjan tehtavand on kuunnella tar-
kasti asiakasta ja pyrkié kartoittamaan asiakkaan palveluntarpeet. Valittaja selvittaa,
hakuajan ja -paikan, millaisen auton asiakas tarvitsee (henkil®, paaritaksin, esteetto-
méan taksin), onko asiakkaalla lisatoiveina esimerkiksi rollin, pyoréatuolin, suksien,

polkupyoran tai tavarakuljetus toive.
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Me kaikki ihmiset olemme yksil6itd ja osaamme arvostaa asiakaspalvelutilanteessa
yksilOllistd palvelua. Asiakaspalvelija voi luoda yksil6llisyyttd esimerkiksi huomioi-
den samat ihmiset eri tavalla ja huomaamalla eri ihmiset eri tavalla. Thmisten huomi-
oiminen silloin, kun he itse sita véhiten odottavat vahvistaa yksilollisen palvelun tun-
netta. Samoin se, ettd asiakaspalvelija pyrkii muistamaan asiakkaan myonteisia omi-
naispiirteitd ja uskaltaa tehda asioita toisella tavalla, lisdavéat yksilollisyyden tunnetta.
(Valvio 2010, 87 — 88.) Hyvéssa asiakaspalvelussa asiakasta kunnioitetaan tasavertai-

sena, hanet huomioidaan ja asetetaan etusijalle (Kannisto & Kannisto 2008, 13).

Asiakaspalvelijan asenne ty6td, asiakkaita ja elamaé kohtaan heijastuvat myos palve-
lutilanteessa. Keskittyminen myonteisiin asioihin saa henkilon rakentamaan toimin-
tansa positiivisesti ja hdn pystyy ndkemaan onnistumisensa seka hankalatkin tilanteet
myonteisind mahdollisuuksina. Avoimuus, rehellisyys, luonnollisuus yhdessa mydn-

teisyyden kanssa ovat menestyksen tukipilareita. (Valvio 2010, 37 — 39.)

Sitoutuminen tyohon nékyy asiakaspalvelussa ja tydyhteistssa valmiutena auttaa mui-
ta, halukkuutena kehittdd toimintatapoja, niin, ettd ne hyodyttavat kaikkia seka halu
neuvoa niitd, jotka neuvoja pyytavat (Valvio 2010, 42 - 43). Taksinkuljettajan tydssa
auttamishalu ndkyy hyvin voimakkaasti erilaisten matkustajaryhmien tarpeiden tyy-
dyttamisessa. Noin vuosi sitten taksiasiakas teki reklamaation kuljettajan toiminnasta.
Tama on kurja esimerkki tosieldmastd, jossa sitoutumista olisi kaivattu. Vanhempi
naishenkil® soitti minulle taksitoimistoon ja kertoi, ettd taksikyydin lopussa héan oli
pyytanyt kuljettajaa kantamaan kauppakassinsa sisélle kotiinsa saakka, koska han ei
siihen itse kyennyt sairautensa takia. Kuljettaja oli vastannut, ettd sellainen ei kuulu-
nut hénen toimenkuvaansa. Nainen jatkoi tyrmistyneend, ettd koskaan aiemmin hén ei
ole saanut noin huonoa palvelua taksissa, painvastoin aina han on saanut apua tarvitta-
essa ja ystavéllisyyttd osakseen. Tapaus ohjattiin taksitarkastajalle ja han selvitti asiaa
kuljettajan ja asiakkaan vélilla. Téassa tapauksessa kuljettajan tyéhdn omistautumista

kannattaisi kehittaa.

Valvio (2010, 47) kertoo mielesténi todella hyvan esimerkin siitd, kuinka asiakaspal-
velijan positiivinen asenne, palveluhenkisyys, tilannetaju huumorilla maustettuna kir-
kastutti asiakkaan pdivén jéttden hyvén mielen ja muiston asiakkaalle. Olin tyomat-
kalla Mikkelissd, ja s&é oli todella kurja: rantéé satoi ja kura lensi. Tuulilasinpyyhkijéat
olivat kovassa kayt0ssd, ja siitd huolimatta eteen ei tahtonut oikein nahda. Kaikki ne
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ihmiset, jotka joutuvat ajamaan autoa sellaisella kelilla tietavat, ettd mieli ei ole silla
hetkelld kaikkein aurinkoinen. Autoni oli matka jalkeen kuraistakin kuraisempi, ja sen
seurauksena pééatin pesettdd autoni. Ajoin huoltamon pihaan ja menin suoraan kassal-
le. Kassan takana minua vastaanotti aurinkoinen naispuolinen palveluhenkil® iloinen
ilme kasvoillaan. Sanoin myos iloisesti kaikesta huonon ajokelin mukanaan tuomasta
harmista huolimatta, ettd olisin tulossa pesuun. Siihen myyjatdr totesi katsoen minua
samalla syville silmiini: ’Than kiva — tehddanko autollekin jotakin?’ Muistan ikuisesti
sen hymyn, joka tarttui silla hetkella myds minuun. En voinut olla nauramatta aaneen.
Palveluhenkilén hymy, huumori ja loistava tilannetaju seké kyky lukea ihmista tuntui-
vat todella hyviltd.” Asiakaspalvelijan oma asenne ty6hon ja asiakkaisiin suorastaan
kirkuu kehosta. Niité ei voi olla huomaamatta. Asiakaspalvelijan positiivisuus heijas-
tuu asiakkaaseen ja se ei voi olla tarttumatta asiakkaaseen. Kuten eradssa aforismissa
sanotaan, ettd hymy tarttuu paremmin kuin pahinkaan kulkutauti. Se on mielestani
todella totta.

Palvelun paattaminen

Miellyttava paatos asioinnille kruunaa koko asiakaspalvelutapahtuman. Asiakassuh-
teen jatkuvuuden kannalta on todella tarke&d, ettd asiakas on tyytyvdinen lahtiessadn
palvelutilanteesta. Tavoitteena on, etta asiakas on hyvéntuulinen ja tyytyvéinen palve-
luun. Asiakkaalta voidaan varmistaa ystavallisesti, ettd onko han tyytyvéinen saa-
maansa palveluun. On tarked vélittada asiakkaalle sellainen tunne, ettd han on tarked ja
tervetullut uudelleen. Ystavallinen hymy, katse, asioinnista kiittdminen ja tilanteeseen
sopiva persoonallinen lopputervehdys ovat ammattitaitoiselle asiakaspalvelijalle itses-

taan selvyyksia. (Asiakkaan kohtaaminen 2012.)

2.2 Vuorovaikutustaidot

Hamalainen (1999, 20) kayttaa termié luonnollinen palvelu, kun asiakaspalvelija toi-
mii toisen ihmisen eli asiakkaan hyvéksi. Tallgin asiakaspalvelija luo asiakkaalle aina
uuden ja erilaisen palvelukokemuksen kohdatessaan asiakkaan. Asiakaspalvelu on
silloin parhaimmillaan, kun asiakas ei edes tiedosta palvelun olemassaoloa palvelun
luonnollisuuden ja helppouden takia ja hédnen odotuksensa palvelusta ylittyvat. Jotta
tallaisen menestyksellisen palvelun saavuttaminen olisi mahdollista, tulisi asiakaspal-

velijan tietddn, minkalainen asiakas on (Aarnikoivu, 2005).



Palvelu on kaksipuolista kommunikaatiota, jossa palveluhenkildiden ja asiakkaiden
vélilla valitetddn monenlaisia viesteja. Kaksipuoliseen kommunikaatioon kuuluu kol-
me osa-aluetta, jotka koostuvat ilmeista ja eleistd, &anenpainoista ja sanoista. (Valvio
2010, 107.)

Taksinkuljettajan ammatissa suuri osa tilanteista on sellaisia, joissa kuljettajalla ei ole
minka&nlaista ennakkotietoa tai erittdin vahan tietoa asiakkaasta ennen asiakaan koh-
taamista. Talloin nonverbaalisella eli sanattomalla viestinnalla on hyvin tarkea merki-
tys, jotta kuljettaja saisi riittdvasti tietoa asiakkaasta ja h&nen tarpeistaan palveluko-

kemuksen onnistumiseksi.

Nonverbaalinen viestinta

Nonverbaalisella eli sanattomalla viestinnll4 tarkoitetaan viestintad, jota ihmiskeho
viestittaa ilmeiden, eleiden ja kehon asentojen kautta. Sanattomassa viestinnéassa kas-
vot ovat keskeisessa asemassa viestien valittdmisessa unohtamatta aanensavya, kasien
ja jalkojen liikkeitd, kehon asentoa, etdisyyttd toiseen tai kosketusta. Ihmisen oma
keho tuottaa naitd alkuperdisia tunnepohjaisia viesteja ja merkkeja. Esimerkiksi kun
suupielemme ovat kaantyneet yldspéin ja siristamme véahan silmiamme, vélitimme
viestin ymparillemme, ettd olemme iloisia, hyvélla tuulella, suhtaudumme asiaan tai
ihmiseen myonteisesti. Taman viestin jokainen kylld ymmartdd hyvin. Vastaavasti
huonotuulemme, vihaisuutemme ja vastahakoisuutemme viesti vélittyy, kun suupielet
ovat kddntyneind alaspdin, “kulmat ovat kurtussa” ja muutenkin ndytimme happamil-
ta. Nama tunnetilaa ilmaisevat ilmeet ja niiden ymmartdminen tulevat meille synnyin-
lahjana. Kaikissa kulttuureissa naiden perusilmeiden merkitys on sama. Kuitenkin on
my0s paljon kulttuurisidonnaisia eleita esimerkkiksi joissakin kulttuureissa paan nyo-
kyttely tarkoittaakin kieltoa ja pdan pudistaminen myontymistd. Ulkomailla matkus-
tettaessa toisinaan kay niin, ettd yhteista puhekieltd ei 16ydy, jonka jélkeen turvaudu-
taan elehtimiseen ja viittilointiin. (Karvonen 2002.) Erds ystavani on matkustellut hy-
vin paljon ympéri maailmaa. Vaikka hénen vieraiden kielten hallitseminen rajoittuu
niukkaan englanninkielen taitoon, h&n on aina saanut paljon ystavia ympéari maailmaa
ja selviytynyt haastavistakin tilanteista, koska han on aivan loistava sanattoman kielen
hallitsija. Han osaa vélittada viestinsa ja vastaanottaa muiden viesteja kielten erilaisuu-

desta huolimatta.
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Ensihetken kohtaamisessa nonverbaalisella viestinndlla on hyvin tarked merkitys.
Nonverbaalinen viestintd on hyvin pitkalle tunneviestintd4 ja suuri osa tunneviestin-
nésté ilmentyy kasvojen ilmeissd, késien eleissé ja ddnensévyissd. Viestinnédn jatkues-
sa sanallinen viestinta siséltdineen saa yhd enemmaén painoarvoa. Yleensa viestinnan
kokonaismerkitys syntyykin kielen ja nonverbaalisen viestinnan yhteisvaikutuksena.
(Karvonen 2002.) Palvelutilanteessa katsekontakti on voimakkaimpia vaikuttamisen
keinoja. Katseella voimme vélittaa viestin asiakkaalle, ettd hanet on huomattu (Valvio
2010, 116).

Katsekontakti voidaan jakaa katsetyypeittdin. Ensimmaiseksi virkakatse, joka muo-
dostuu silmien ja otsan keskikohdan kohdalle kolmion sisélle. Kun katse on kohdistu-
nut tuolle alueelle, henkild viestittdd késiteltdvan asian olevan pelkké virallinen tyo-
asia. Tama katse sopii hyvin reklamaatiotilanteissa. Toisena on sosiaalinen katse, joka
keskittyy koko kasvojen alueelle. Sosiaalinen katse viestittdé luotettavuutta, lampoé ja
avoimuutta. Tama sopii hyvin tilanteisiin, jossa asiakkaalle suositellaan jotakin tai
kyseessa on tuttu henkil6. Kolmantena on intiimi katse, jolloin katsotaan ihmista laa-
jemmin ja kokonaisuutena. Esimerkiksi raatalit ja puvustajat joutuvat arvioimaan

asiakasta koko ulkoisen olemuksen perusteella. (Valvio 2010, 116 — 118.)

Kehomme vilittdd ulospdin suuren maaran erilaisia signaaleja erilaisten eleiden ja
ilmeiden vaihtelun muodossa, esimerkiksi dramaattinen késien heiluttaminen tai pieni
kulmakarvan liikauttaminen. Toisinaan ndmé signaalit saattavat olla ristiriidassa kes-
kendan. Esimies saattaa hymyhuulillaan kertoa alaiselleen, miten huonosti alainen oli
jonkun asian hoitanut. Kehon viestid naamioidaan. Tydeldmassa naamiointia tapahtuu
jopa 80 - 90 prosenttia. Syitd naamiointiin voivat olla sopivan vaikutelman luominen,
halu sailyttad tyopaikka, halu olla pidetty ja hyvéa rooli-ihanne tai halu matkia toisia.
Jotta kehon kielté voi tulkita, on oltava valpas ja avoin. Me ihmiset katsomme maail-
maa omasta perspektiivistdamme, mutta voidaksemme osata lukea kehon kieltd, on
meidan pyrittdva astumaan toisen saappaisiin. Vasta kun puolueettomasti tarkaste-
lemme toisten kehon viestejda, muistaen heidan erilaisen taustansa, kokemuksensa ja
tunteensa, voimme l0ytaa oikean viestin. On myos tarkedd muistaa, ettd kun kommu-
nikoimme toistemme kanssa oma kehomme l&hettdd samalla viesteja keskustelu-
kumppanillemme ja he reagoivat omalla tavallaan lahettdmiimme viesteihin. (James
2001, 126 — 127.)
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Asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelijan kehon asennosta ja ryhdistd asiakas voi
lukea, ettd onko asiakaspalvelija valmis palvelemaan hénta (Valvio 2010, 108). Valit-
sin muutamia esimerkkeja viesteistd, joita kehon asento viestittdd kanssa ihmisille.
Asentoa, jossa ihmiselld on pieni haara-asento, kadet levollisesti sivuilla ja hartiat
alhaalla, kutsutaan perus- tai valmiusasennoksi. Talloin henkil6 viestittad, ettd on ha-
lukas ja valmis palvelemaan asiakasta. (Valvio 2010, 108 — 109.) Asento, jossa jalat
ovat hartioita levedmmaéssa haara-asennossa ja késivarret puuskassa viestittavat vas-
tustuksesta. Talldin henkild viestittaa halusta olla johdossa aggressiivisella tavalla eika
halua ottaa viestid vastaan muilta. Asento, jossa jalat ovat yhdessa ja k&det yhdessa
kehon edess4, viestii ylakehon vah&energisyydesta ja hieman sievistelevast ja taydel-
lisyyteen pyrkivasta luonteesta. Viesti henkilosta ei ole hyokkadva, mutta han voikin
olla passiivisesti aggressiivinen ja taistella hiljaisesti ja sisukkaasti asiansa puolesta.
Istuttaessa asento, jossa jalka on nostettuna toisen paalle, kadet avoimina kasinojilla
tai 10yhésti sylissé viestivét rauhallisuudesta, rentoudesta ja itsevarmuudesta. Vastaa-
vasti asento, jossa henkild istuu tuolin reunalla, viestii heikosta itseluottamuksesta tai
syyllisyydesta. Jos henkil6lla on sylissadn laukku, sitd voidaan kuvainnollisesti ajatel-
la muuriksi ja kertoo hermostuneisuudesta, turvattomuudesta ja halusta lahted kar-
kuun. (James 2001, 139 — 152.)

Asiakaspalvelijan varmuutta ja vakuuttavuutta voi oppia kiinnittdmalla huomiota ke-
hon kielen signaaleihin. Voimme tarkkailla sitd, mihin suuntaan valittdmidmme eri-
tyyppiset viestit ovat meitd viemassa. Viestit jaetaan aggressiivisiin viesteihin, passii-
visiin viesteihin ja assertiivisiin viesteihin. Assertiivinen tarkoittaa, ettei ole aggres-
siivinen tai passiivinen vaan tehokas, rehellinen ja tarvittaessa valmis puolustamaan
itseddn. James (2001, 111 — 112) on luetellut kehon eleité ja asentoja, jotka vélittavat
erilaisia viestejd ymparilla oleville. Asseriivisten ominaisuuksien signaaleja ovat

+ tasainen katsekontakti, tiiviimpi kuunneltaessa kuin puhuttaessa
hymy, joka heijastuu silmiin
torjuntaeleiden puute
avoimet eleet
eleet, jotka lisddvéat puheen tehoa
kuuntelusignaalien kaytto

nyOkyttely rohkaisemaan toista ihmista puhumaan

- F F & + + ¥

tasapainoinen ryhti
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Se mitd mielemme ndyttdmaolla kulloinkin esiintyy, heijastuu kehostamme. Toisinaan
nayttdamon valtaa mm. vihan, harmistumisen sek& turhautuneisuuden naytelmat. Nai-
hin ndytelman tapahtumiin myos kehomme reagoi. Tuolloin keho valittaa aggressiivi-
sia viestejd. Voimme havaita noita aggressiivisia signaaleja seuraavista kehomme
eleistd ja asennoista:

= tuijotus

= sormella osoittelu

= tiukka suun ilme

= vékindinen hymy

= kapeat silmét

= seisominen liian 1&helld toista

= nojaaminen toiseen ihmiseen tai hénen tyopdytaansa

= sarkastinen hymy

= otsan rypistys

= puuskaiset kasivarret

= katsominen toiseen suuntaan

» ilmeettdmat silmat

= leuka koholla

= kadet lanteilla

= kédet pdan takana

= jalat poydalla

= edestakainen astelu

= késien laittaminen nyrkkiin

= nyokyttely keskeyttdmisen merkkina

= pysty asento

= rinta koholla

Passiivisia signaaleja taasen ovat:
% kasivarret puuskassa omaa kehoa syleillen tai jokin muu torjuntaele
% hypistely
+ liiallinen hymyileminen

% véhéinen katsekontakti

¢ kasvojen hierominen kasilla tai hiuksilla leikkiminen

+»+ leuka laskettuna alas
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roikkuvat hartiat
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heiluminen

>
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painon siirtdminen jalalta toiselle

%

*

kasien sullominen taskuihin

X/
°e

ké&sien vaantely tai puristelu

X/
°e

huokailu

Kun vain on tarkkaavainen ja osaa kiinnittdd huomiota oikeisiin asioihin kehon eleissa
ja asennoissa, voi havaita monenlaisia viestejd. Mielen ndyttdmo raottuu ja voi nahda

paremmin sanojen taakse, tukeeko sanat viestié ja viesti sanoja.

Puheviestinta

Lundberg (2005, 192 — 203) kuvaa sanoja puheen tyokaluiksi ja kielta aseeksi. Toisi-
naan on hyvin vaikea keskustella joidenkin ihmisten kanssa, kun he puhuvat todella
hiljaa, epéselvasti tai lilan nopeasti. Talléin helposti viesti jaa vahan vajaaksi tai vir-
heelliseksi. Arjessa tormadmme lisaksi jaarittelijoihin, toksayttelijoihin, ryopsaytteli-
joihin ja niihin, jotka eivat meinaa saada sanaa suustaan. Esimerkiksi liian hiljaisella
aanella puhuvasta saa helposti vaikutelman ujosta ihmisesta (Valvio 2010, 118). Asia-
kaspalvelussa onkin tarkeda, ettd osaa kiinnittdd huomiota puheen laatuun. Puheen
sisallon ymmartamiselle on keinoja, jotka auttavat viestin valittdmisessa. Hyvé puhuja
vaihtelee puheen rytmid, &&nen korkeutta, mataluutta ja nopeutta siten, ettd kuulijat
pystyvat hyvin ymmartaméaan ja omaksumaan viestin. (Lundberg 2005, 192 — 203.)
Puhumisessa on hyva kayttaa sellaista kieltd, jota asiakas ymmartaa. Ei kannata kéyt-
tdd ammattitermistod tai vaikeita sivistyssanoja, jos ne eivat ole kuulijalle tuttuja. Val-
tettdvien asioiden listalla ovat myds asioiden liioittelu tai kaunistelu, sievistely, keika-
rointi ja kiroileminen. (Lundberg 2005, 196.) Kannattaa myds vélttaa sidesanojen lii-
allista kayttod. Naitd sanoja ovat esimerkiksi ja, eli, elikka, ja tota, totanoin, niin, niin-
kui, aa. (Valvio 2010, 119).

Kielen k&ytdssa on usein niin, ettd yksinkertainen on tehokkaampaa. Yleisesti on ha-
vaittu, ettd yritysmaailman johtajat kéayttavat aarimmilleen trimmattua kieltd, joka on
yksinkertaista ja jopa lapsellista. Ndin jokainen yrityksessé toimiva tyontekija siivoo-
jasta keskijohtoon ymmartaa asian hyvin ja tehokkaasti. Suomalaisessa yrityskulttuu-
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rissa tama pelkistetty kielenkayttdé on harvinaisempaa, koska koko kulttuurimme suo-
sii pitkia virkkeitd ja kompelosti katkettyja todellisia merkityksid. (Lundberg 2005,
194 - 195.)

Puheessaan asiakaspalvelijan kannattaa konkretisoida, vertailla ja havainnollistaa asi-
oita. Esimerkiksi ei kannata puhua isosta pellosta, vaan jalkapallokentdan kokoisesta
pellosta. Kielen moninainen kayttd on hyva asia, kunhan vain muistaa, ettd kunnioittaa
kuulijaansa ja tekee itsensd ymmarretyksi. Fraasien, metaforien, mottojen ja sananlas-

kujen kaytto luontevasti oikeassa paikassa tukee viestid. (Lundberg 2005, 196.)

Kuunteleminen

”Kahdella korvalla kuulee vain 44nia”, Peltola (2005, 60) ilmaisi kuvatessaan kuunte-
lemista ilman, ettd oikeasti kuulee mit4 toinen on sanomassa. Han neuvoo, ettd on
otettava kolmaskin korva kayttoon, kun haluamme kuulla asioita, joita ei kovin hel-
posti sanota. Vaikka ikdvien asioiden vastaanottaminen ei ole kivaa, on se kuitenkin
paljon parempi vaihtoehto kuin se, ettd paha muhii piilossa kunnes eraéna péivana se

puhkeaa kunnon Kriisin.

Kuuntelemista voi oppia vaientamalla vastaanottimen muuta kohinaa niin, ettd oikea
signaali paasee perille. Ymmartaminen on avainsana kuuntelemiseen. Jotta toista voi
ymmartéd, tulee omat oletukset ja itsekeskeinen katsantokanta heittdd nurkkaan. (Pel-
tola 2005, 61.) On helppo ymmartédd samankaltaisia ihmisid kuin itse on, mutta kun
kohtaa erilaisuutta voi helppouden ja hauskuuden unohtaa ainakin aluksi. Tiedon ta-
solla voimme tietdd, ettd kaikkea ei tarvitse hyvaksya tai ymmartad, suvaitseminen
riittdd, mutta alitajunta onkin toista mieltd. Alitajuntamme toimii niin vikkeldan ver-
taillessaan aiempia kokemuksiamme ja tuo ne sitten esiin, ennen kuin tiedon taso ehtii
ne estamaan. (Endkoski & Bjurstrom 2005, 60.)

Enékoski ja Bjurstrom (2005, 61-63) puhuvat kahdensuuntaisesta avoimuudesta, tar-
koittaen aitoa kiinnostusta kohteesta. Kahdensuuntaisessa keskustelussa kuulee oike-
asti mit4 toinen sanoo ja ottaa palautteen vastaan, samalla miettien, mik& on totta ja
oikeaa ja mita tulee kehittd4d. Kuuntelemisen viisautta on ihmetellg, kysyé ja innostua
matkalla esiin tulevista ihmeistd. Tyhmyytta taasen on Kiire antaa vastauksia. Asia-
kaspalvelussa maksetaan lasndolosta eika paikallaolosta. L&sndolossa kaikki aistit ovat
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mukana. Pienet lapset ovat mestareita huomaamaan, ettd onko aikuinen l&sna vai ei,
kun he kertovat innostuneina 16ydoistdan. Aikuisen vastaanottimen ollessa pois péalta,
ké&antéa lapsi radion hatataajuudelle, jotta hantd kuunneltaisiin. (Endkoski & Bjur-
strom 2005, 61 — 63.) Hyvassd kommunikoinnissa toiselle annetaan aikaa kertoa rau-
hassa asiansa. Asiakaspalvelussa keskitytddn asiakkaaseen ilman, ettd muut tehtavat,
muut asiakkaat tai kollegat keskeyttavat palvelutilanteen (Kannisto & Kannisto 2008,
13).

Nykymaailmassa puhutaan paljon avoimuudesta ja sen nimissé sanotaan suoraan kaar-
telematta, mit4 ajatellaan ja astutaan jo loukkaamisen puolelle. Aitous ja rehellisyys
ovat kaukana loukkaamisesta. Avoimuus ei pida sisalladn suorasukaisuutta vaan dip-
lomatiaa. Toisen loukkaamisella emme saavuta mitdan hyvéaa. Esimerkiksi ei ole
avoimuutta kertoa rakkaalle ystavalle hanen néyttdvan rumalta tai ettd hén on lihonut.
Ennemmin Kkertoo jotakin positiivista vaikka, ettd mina olen aina ihaillut sinun kauniin
sinisi& silmiasi. (Endkoski & Bjurstrom 2005, 64 — 65.)

Mielesténi Saint-Exupery (2008, 72) kirjassaan Pikku prinssi toi kauniisti esiin syval-
lisen ajatuksen. Pikku Prinssin kettu ystdva sanoi hyvastellessédén prinssid: ” Nyt saat
salaisuuteni. Ainoastaan sydamelld&n ndkee hyvin. Téarkeimpié asioita ei née silmil-
Id&n.” Samoin on kuulemisenkin laita vain silloin, kun sydédn on mukana, vain silloin

voi kuulla parhaiten.

3 PALVELUN LAATU

Jotta palvelun laatua voidaan arvioida, on ensin tiedettdvd, mita palvelu ylipaataén
tarkoittaa. Palvelusta on monenlaisia maaritelmid, joista Gronroos (2001, 79) on esit-
tanyt oman ndkemyksensa. Hanen mukaan palvelu on prosessisarja, joka on muodos-
tunut ainakin jossain mé&arin aineettomista toiminnoista. Nama toiminnot tarjotaan
ratkaisuna asiakkaan ongelmiin. Ratkaisut toimitetaan yleensd, asiakkaan, palvelu-
tyontekijoiden ja / tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja / tai palvelutarjoajan jarjes-
telmien vélisessd vuorovaikutuksessa. Tarkeimpana palvelun piirteend pidetdan sit,
ettd palvelu on prosessiluonteinen. Itse palvelu koostuukin monenlaisista prosesseista,
joissa kaytetddn monia eri resursseja ja joita tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.

(Gronroos 2001, 81 - 82) Tassa luvussa olen kasitellyt palvelun laadun moniséikeista
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muodostumista ja sitd millaiset asiat vaikuttavat koettuun palvelun kokonaislaatuun.
Liséksi tarkastelen Mikkelin Ulataksi Oy:n laatusertifiointia ja sitd miten taksialalla

laatua mitataan.

3.1 Palvelun laadun muodostuminen

Yritysten tavoitteena on useimmiten hyva laatu, mutta jos palvelun laatua ei tarkasti
maéaritell&, niin tavoitteella ei ole juurikaan merkitysta (Grénroos 2001, 99). Siksi tu-
lisikin selkeasti maarittad, mita juuri tassa tietyssa yrityksessa laatu tarkoittaa, miten
yrityksen asiakkaat sen kokevat ja myds milla tavalla laatua voitaisiin parantaa. Palve-
lun laadun kokemisessa voi olla suuria eroja. Toisinaan yrityksen sisdinen nakemys
palvelun laadusta voi todella hyvé, mutta samaan aikaan organisaatiota kritisoidaankin
huonosta palvelusta. Yritykset itse maarittelevét liian usein palvelun laadun lahinna
teknisestd nakokulmasta katsottuna, mutta asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun
vaikuttavatkin todella moninaiset seikat. (Gronroos 2001, 99 - 100.) Loppujen lopuksi
asiakas on todellinen laadun tulkitsija ja siksi laatu tulisi maaritelld asiakkaan néko-

kulmasta. Asiakas paattaa, etta onko laatu hyvééa vai huonoa. (Ylikoski ym. 2006, 55.)

Bell ja Zemken (2006, 62) mielesta palvelunlaadun méérittamisen jalkeen, tulee yri-
tyksen toimia jatkuvasti ja johdonmukaisesti tuon méaaritelman mukaan samalla kayt-
tden palvelustrategiaa tydvalineend, siten ettd paivittdiset toimenpiteet yhdistetddn

kaukana haamottavaan lopulliseen paamaéaaraén eli huippupalveluun.

Kuviosta 2 ndemme, ettd asiakkaan kokema palvelunlaatu rakentuu kahdesta ulottu-
vuudesta. Ensiksi siitd mita asiakas saa palvelun lopputuloksena eli millainen on ns.
tekninen lopputulos. Esimerkkind teknisesta laadusta voisi olla turvallinen taksimatka,
kasvohoidon saaminen kosmetologilta, ravintolailta, bussimatka, pankkikortin saami-

nen pankista, hampaan paikkaus hammaslaakarista.

Toisena asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa se, miten asiakas kokee koko
palveluprosessin ja mitd hén saa vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa. Téahan palvelun
toiminnalliseen laatuun vaikuttavat mm. henkildston kohtelu, palvelualttius ja asenne,
asiantuntemus, uskottavuus, aikataulujen pitdvyys, ymmarrys asiakkaan tarpeista,
henkil6kunnan ulkoinen olemus, muiden samaan aikaan tai samanlaista palvelua ku-
luttavien asiakkaiden k&yttdytyminen (Grénroos 2001, 100 - 101). Silloin kun asiakas
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on vuorovaikutuksessa yhtion asiakaspalvelijan kanssa, han voi tuntea erityisen sel-
vasti yhtion osoittaman huolenpidon maarén. Asiakkaan kokema tunne siité, etta ha-
nesta huolehditaan hyvin, maarittaa ratkaisevalta osalta asiakkaan kokemaa kokonais-
palvelunlaatua. (Ylikoski ym. 2006, 57.)

KUVIO 2. Mista tekijoista laatu muodostuu (Grénroos 2001)

Asiakkaan kokemaan palvelun kokonaislaatuun vaikuttaa myds organisaatiokuva eli
imago. Imago itsesséén ei vaikuta palveluprosessiin, mutta se toimii asiakkaalle erédan-
laisena palvelulaadun suodattimena. Jos organisaation imago on hyvé ja asiakas kokee
sen edustavan hyvia arvoja, niin asiakkaan suhtautuminen palveluun ja sen sujumiseen
on myonteinen, vaikka asiakkaalla olisikin kielteisia kokemuksia palvelusta. Kun taas
imagon ollessa huono, asiakas kokee negatiiviset kokemukset palvelusta ja sen suju-
misesta normaalia voimakkaampana. (Grénroos 2001, 101.)

Se miten asiakas kokee palvelun kokonaislaadun, onkin vield monimutkaisempi pro-

sessi. Asiakkaan palvelunlaadun odotusten tayttyminen yhdessa teknisen ja



KUVIO 3. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2001, 105)

toiminnallisen laatutekijoiden kera, vasta maarittavat hyvan palvelun kokonaislaadun.
(Gronroos 2001, 105.) Kuviosta 3 ndemme, ettd asiakkaan odotuksiin palvelunlaadus-
ta vaikuttavat seuraavat tekijat: markkinaviestintd, myynti, imago, suusanallinen vies-
tintd, suhdetoiminta seké asiakkaiden tarpeet ja arvot. Kun asiakkaan odotukset vas-
taavat koettua laatua, silloin laatu on hyva. Péinvastaisessa tapauksessa jos asiakkaan
odotukset ovat epérealistisia, niin silloin asiakas kokee laadun alhaiseksi. Grénroosin
(2001, 106) mukaan asiakkaan kokemaa kokonaislaatua ei maarad ainoastaan laadun
tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus, vaan kuilu, joka asiakkaan on asiakkaan odo-

tusten ja koetun laadun vélissa.
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Palvelulaadun vaihtelun sietdmisesta on havaittu, ettd asiakas sietdd enenemé&ssa maa-
rin palvelunlaadun vaihtelua niiden palveluiden kohdalla, joita on vaikea standardoi-
da. Vastaavasti helposti standardoituviin palveluihin laatuun kohdistuvat ennakko-
odotukset sietévat heikosti palvelunlaadun vaihtelua. (Kinnunen 2003, 19.)

Gronroos ja Jarvinen (2001, 94.) ndkevat, ettd kuluttajan kokema laatu, on hyvin yksi-
I0llista, suhteellista ja selektiivistd. Toisinaan vaikka asiakas arvio palvelunlaadun
korkeaksi, han ei pidakaan sita arvokkaana. Kun laatua mitataan, olisikin viela tarke-
ampaa maaritella se, mika on palvelun arvoa kuluttajalle.

Lamsa ja Uusitalo (2002, 24 - 26) taasen tarkastelevat laadun muotoutumista eri na-
kokulmista kasin. Kuvion 4 mukaisesti he ovat jakaneet nakdkulmat kuuteen osa-
alueeseen, jotka ovat elamyksellinen nakokulma, asiakaskeskeinen, tuotekeskeinen,

tuotantokeskeinen, kustannushyotykeskeinen seké eettinen nakdkulma.

KUVIO 4. Laatundkoékulmat (Lamsa & Uusitalo 2002, 24)
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Elamyksellinen nakékulma

Elamyksellisessa nakdkulmassa laadun mittaaminen tapahtuu intuitiivisesti eli se koe-
taan omakohtaisesti ja se sisdltdd tunnetta ja tietoa. Talldin korostuvat erityisesti pal-
jon tunnepuolen asiat mm. millainen on asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen keski-
ndinen “fiilis”, ympdriston esteettisyys ja tyOyhteison ilmapiiri. (Ldmsd & Uusitalo

2002, 24 - 26.)

Asiakaskeskeinen nakdkulma

Asiakaskeskeisessd ndkokulmassa ldhdetdan siitd, etta yritys pyrkii tayttdmaan asiak-
kaan tarpeet, toiveet, mieltymykset ja odotukset yksilollisesti. Talléin laadun kokemi-
nen on aina hyvin henkil6kohtainen asia ja muuttuu joka asiakkaan kohdalla sen mu-
kaan, millaisia tarpeita jokaisella yksioind on. Jotta asiakas kokisi laadun hyvaksi, on
asiakkaan ja yrityksen vélilla kdytdva jatkuvasti vuoropuhelua. (Ldms& & Uusitalo
2002, 24 - 26.)

Tuotantokeskeinen nakodkulma

Kun palvelun laatua tarkastellaan tuotekeskeisesta nakékulmasta, silloin painottuvat
palvelun mitattavat asiat. Talléin luodaan erilaisia standardeja ja ohjeistuksia, joiden
avulla voidaan mitata laatua. Tuotantokeskeisesséa nékokulmassa palvelun tuotanto-
prosessi saa nédkyvéan aseman. Se, ettd palveluprosessi on sujuvaa ja mahdollisimman
virheetdntd, on osoitus hyvasta laadusta. Vastaavasti palveluprosessin aikana tapahtu-
neet virheet heikentdvat laatua. (Ld&msa & Uusitalo 2002, 24 — 26.)

Kustannuskeskeinen nakokulma
Kustannus-hyotykeskeinen nédkokulma korostaa taloudellisen hyddyn suhdetta palve-

lun tuottamisesta aiheutuneisiin kustannuksiin. Hyvéna laatuna pidetdén tuolloin se,

miten hyva kate jaa palveluiden tuottamisesta. (Ldmsé & Uusitalo 2002, 24 — 26.)
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Eettinen nakdkulma

Eettisestd nakokulmasta katsottuna palvelun laatuun kuuluvat taloudellisen ja aineelli-
sen hyddyn lisaksi velvollisuus edistad laatua. Asiakkaalla on myods oikeus saada hy-
vaa laatua seka varmuus lupausten pitamisestd. Liséksi eettiseen nakékulmaan kuulu-
vat toisten ihmisten hyvinvoinnin edistdminen ja ammattitaidon kehittdminen ottaen

huomioon myds ympdristoasiat. (Ldmsa & Uusitalo 2002, 24 — 26.)

1980-luvun puolivalissa Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoivat tutkia sitd, miten
asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Kuviosta 5 voimme n&hda, ettd heidan tutkimustu-
loksensa. Tutkimuksen perusteella palvelun laatu koostuu kymmenestd osatekijasta.
Ensimmaisend on luotettavuus, joka tarkoittaa suorituksen johdonmukaisuutta ja luo-
tettavuutta. Eli palvelu tapahtuu sovittuna aikana ja palvelu on sitd mitd on sovittu.
Luotettavuutta on myos se, ettd asiakkaan saadessa ensimmaistd kertaa palvelua, pal-
velu on virheetonté ja tdsmaéllistd. (Gronroos 2011, 117) Taksialalla tdma tarkoittaa
sitd, ettd sovitunlainen taksi (henkil6auto, tila-auto tai esteetdn auto) tulee sovittuna

ajankohtana sovittuun paikkaan.

Toisena on reagointialttius. Reagointialttiudella tassa tarkoitetaan tyontekijoiden halua
ja valmiutta palvella asiakasta mahdollisimman pian. Tall6in tydntekijat haluavat aut-
taa asiakkaita, haluavat vastata asiakkaiden toiveisiin viipymatta ja kertovat asiakkail-
le palvelu ajankohdan. Yhteydenottopyyntoihin vastataan pikaisesti, tarpeelliset asia-
kirjat lahetetdén heti ja kaikki palvelu tapahtuu nopeasti. (Gronroos 2011, 116 —117.)

Kolmantena on patevyys. Patevyydella tassa tarkoitetaan sitd, etta yrityksen henkilds-
tolla on hyvét tarvittavat tiedot ja taidot, jotta he pystyvét vastaamaan asiakkaan ky-
symyksiin ja auttamaan asiakasta saamaan mahdollisimman hyvén palvelun juuri asi-
akkaan tarpeisiinsa. Koko organisaatiolla on myods kyky tutkia ja selvittdd asioita.
(Gronroos 2001, 117.)

Neljantena koettuun palvelun laatuun vaikuttavana tekijéné pidettiin saatavuutta. Tar-
keitd kysymyksid asiakkaan kannalta ovat, miten helposti palvelu saadaan puhelimit-
se, onko palvelun jonotusaika riittdvan lyhyt, ovatko aukioloajat hyvat ja padseeko

palvelupisteeseen helposti ja jouhevasti. (Grénroos 2001, 117.)
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Viidentend on kohteliaisuus. Tyontekijoiden kayttdytyminen on ystévallista ja huo-
maavaista asiakasta kohtaan. Se, ettd tyontekija huolehtii asianmukaisesti ulkoisesta
olemuksestaan ja hénen kéaytoksensa on miellyttdvan kohteliasta, vélittavat asiakkaalle
tunteen siitd, ettd hantd itseddn ja hanen omaisuuttaan kohdellaan kunnioittavasti.
(Gronroos 2001, 117.)

Tutkimustuloksen kuudentena kohtana on viestintd. Asiakkaalle on erityisen térkeéé,
ettd hanelle puhutaan sellaista Kieltd, jota han ymmartaa. (Grénroos 2001, 117.) Hy-
vana esimerkkind on laakarien kayttdma ammattikieli. Toisinaan kuulee ihmisten ker-
tovan laakarikaynnistaan, kun ladkari selitti niin hienoilla termeill& diagnoosin, etté
potilas itse ei ymmartanyt lainkaan, mik& sairaus hénelld oikein oli. On térked asettua
asiakkaan asemaan kayttaa asiakkaan ymmartamaa kieltad. Asiakaspalvelijan tarkeita
ominaisuuksia ovat myods kyky kuunnella asiakasta ja kyky kertoa selkedsti palvelusta,
palvelun hinnasta, palvelun ja kustannusten valisestd suhteesta. Ongelmatilanteissa
viestintataidot korostuvat. Talloin asiakaspalvelijan tarked tehtdva on saada asiakas
vakuuttuneeksi siitd, etta asiakasta kuunnellaan ja, ettd ongelma hoidetaan. (Gronroos
2001, 117.)

Uskottavuus tuli seitsemanneksi tarkeimmaksi asiaksi tutkimuksissa, kun asiakkaat
arviovat palvelun laatua. Kokeeko asiakas yrityksen ja yrityksen maineen luotettavak-
si, rehelliseksi ja onko yritys sellainen, ettd se ajaa asiakkaan etua, ovat ensisijaisia
kysymyksia kun pohditaan yrityksen uskollisuutta. Asiakkaan on tarke&é tuntea olonsa
turvalliseksi ja sellaiseksi, ettd han voi turvallisin mielin luottaa yritykseen ja sen toi-
mintaan. (Gronroos 2001, 117.)

Tutkimustuloksessa kahdeksantena oli turvallisuus. Asiakkaan on tarkeé kokea turval-
lisuutta fyysisesti, taloudellisesti seka niin, ettd hanen suhteensa yritykseen on luotta-
muksellinen. Talloin asiakkaalla ei ole epéilyksia eikd han ei tunne olevansa vaarassa.
(Gronroos 2001, 117.)

Yhdeksés osatekijé oli asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen, joka téssa tarkoittaa
vilpitontd pyrkimystd ymmartaé asiakkaan tarpeita. Me kaikki ihmiset olemme kovin
erilaisia erilaisine tarpeinemme. Laatuun vaikuttaakin se, ettd yritys pyrkii selvitta-

méaan asiakkaan erityistarpeet, toimii hdnen etujensa mukaisesti ja kohtelee hénta yksi-
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I6nd. Vakioasiakkaalle on tarke&d, ettd hanet ja hanen toiveensa tunnetaan ja han saa

palvelua sen mukaan. (Gronroos 2001, 117.)

e yritys tekee palvelun ensimmaista kertaa
e laskutus on tasmallista

e arkistointi moitteetonta

¢ palvelu toimitetaan sovittuun aikaan

Luotettavuus

¢ palvelu tapahtuu ajallaan

¢ tarpeelliset asiakirjat lahetetdan heti

* asiakkaaseen otetaan yhteyttd viivytyksetta
¢ palvelu on nopeaa

Reagointialttius

¢ kontaktihenkildiden tiedot ja taidot
Patevyys » tukihenklostén tiedot ja taidot
e organisaation tutkimuskyky

¢ palvelu on helposti saatavissa puhelimitse
Saavutettavuus * palvelun odotusasika ei ole liian pitka

¢ sopivat aukioloajat

¢ palvelupisteen sijainti on sopiva

¢ huomaavaisuutta ja ystavallisyytta

e kunnioitus asiakkaan omaisuutta kohtaan

e asiakaspalvelijat ulkonaiselta olemukseltaan
moitteettomia ja siisteja

Kohteliaisuus

epalvelun selostaminen

epalvelun hinnan kertominen

epalvelun ja kustannusten vélisten suhteiden
selvittdminen

ekuluttajien vakuuttaminen siita, ettd ongelma
hoidetaan

Viestinta

. yrityksen nimi

e yrityksen maine

¢ kontaktihenkiloston persoonallisuus

¢ kovan myyntitydn osuus vuorovaikutuksessa

e fyysinen turvallisuus
e taloudellinen turvallisuus
e|luottamuksellisuus

. asiakkaan erityisvaatimusten selvittaminen
e asiakasta kohdellaan yksilollisesti
¢ vakioasiakas tunnetaan

o fyysiset tilat

ehenkil6ston ulkoinen olemus

Fyysinen ymparisto ¢ palvelussa kadytettavat apuvalineet ja koneet
¢ palvelun fyysiset merkit (kortit jne.)

emuut palvelutiloissa olevat asiakkaat

KUVIO 5. Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (Gronroos 2001, 117)
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Viimeisena kohtana on fyysinen ympéristd. Ymparistolla tarkoitetaan téssa fyysisia
tekijoita kuten yrityksen tiloja ja niiden viihtyvyyttd, palvelussa kaytettavia apuvali-
neitd ja koneita seka kayntikortteja, lomakkeita, kirjekuoria jne. Palveluyrityksen
tyontekijoiden ulkoisella olemuksella kuten esimerkiksi vaatetuksella ja puhtaudella
on vaikutusta koettuun palvelun laatuun. Lisaksi palvelutiloissa olevat muut asiakkaat
voivat vaikuttaa joko positiivisesti tai negatiivisesti sithen miten asiakas kokee palve-
lun laadun. (Gronroos 2001, 117.)

Ylikoski ym. (2006, 56) kertovat todella hyvan esimerkin laadukkaasta asiakaspalve-
lusta ja siitd, miten asiakkaasta vélittdminen saa aikaan vastavilittdmistd. “Useasta
asiakaspalvelutoimistosta vastaava esimies oli perinteiselld kuukausik&ynnillaén
eradssa toimistossa. Oli paasidisviikko. Tullessaan toimistolle hdn néki sen olevan
tdynnd kukkia, hoyhenia ja muita paasidiskoristeita. Paallikkd ihmetteli, ettd oliko
toimistossa meneilld&n myyjdiset. Asiakaspalvelijat, joita toimistossa oli vain kaksi,
kertoivat asiakkaiden tuoneen heille pééasiéistervehdyksia kiitoksena hyvésta palvelus-
ta. Esimies jai seuraamaan asiakaspalvelijoiden ty6td, eikd enda ihmetellyt, miksi asi-
akkaat muistivat nditd. Asiakaspalvelu oli ystavéllista ja sydamellista, mutta silti méaa-
ratietoista ja tehokasta. Asiakaspalvelijoiden yhteisty0 toimi ihailtavasti. Vélilla mo-
lemmat palvelivat yhdessa asiakasta, vuoroaan odottaville asiakkaille kiikutettiin kup-
pi kahvia tai sovittiin heidan asioivan ensin muualla ja palaavan hetken kuluttua. Esi-
mies oli valmis tunnustamaan: palvelu on taidetta, parhaimmillaan se on naytelma,
jossa asiakas ja asiakaspalvelija ovat tahtirooleissa. Olivathan ne tunnusluvut olleet

odotettua oleellisesti paremmat ja asiakastyytyviisyyskyselyjen tulokset hienoja.”

Hyvé asiakaspalvelun laatu tekee asiakkaan tyytyvaiseksi. Silloin kun asiakas tuntee
itsensd tyytyvéiseksi, han suuremmalla todennékdisyydelld pysyy yrityksen asiakkaa-
na jatkossakin. Asiakas pystyy luottamaan yrityksen kykyyn tarjota h&nen tarpeisiin
hyvat ratkaisut. Asiakasuskollisuudella on merkittava vaikutus yhtididen kannattavuu-
teen. (Ylikoski ym. 2006, 58.)

3.2 Mikkelin Ulataksi Oy:n laatusertifiointi

Taksilitkennelain 2.3.2007/217 1. luvun 178:n mukaan on taksiliikennetta harjoitetta-
essa noudatettava seuraavia laatuvaatimuksia (Taksiliikennelaki 217/2007):
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1. vahvistetut ajovuorot ajetaan

2. liikenteeseen kaytettdva auto on ominaisuuksiltaan, kunnoltaan ja varustukseltaan
asianmukainen

3. kuljettajan pukeutuminen on asianmukaista

4. kuljettaja kéyttaytyy asiakasta kohtaan asiallisesti ja kohteliaasti ja ottaa huomioon
asiakkaan erityistarpeet

5. kuljettaja valitsee asiakkaan kannalta edullisimman ja tarkoituksenmukaisimman
reitin, jos asiakas jattaa valinnan kuljettajalle, tai ajaa asiakkaan ehdottamaa reittia

6. Kkuljettaja noudattaa liikennesaantdja sekd muutenkin olosuhteiden edellyttdmaa
huolellisuutta ja varovaisuutta vaaran ja vahingon valttamiseksi

7. kuljettaja noudattaa vaitiolovelvollisuutta asiakkaan yksityisyyden turvaamiseksi

8. asiakkaalla on oikeus maksaa kéateisella tai yleisimmilla luotto ja maksukorteilla

9. noudatetaan vahvistettua taksaa tai niitd hintoja, joista on sovittu

10. varmistetaan asiakkaan turvallinen autoon tulo ja siitd poistuminen ja tarjotaan
hénelle h&nen tarvitsemaansa apua

11. tarjotaan ja annetaan apua matkatavaroita lastattaessa ja purettaessa

Suomen Taksiliitto on ollut hyvin voimakkaasti mukana kehittdméssa taksialan laatua
Suomessa, sen myo6tad vuoden 2006 joulukuussa perustettiin Taksialan laatukeskus,

joka on Taksiliiton Yrityspalvelu Oy:n alainen.

Taksialan laatukeskuksen tehtavana on kehittdd taksialan laatutoimintaa koko valta-
kunnassa sekd koordinoida laatuun liittyvia asioita. Laatujarjestelman avulla halutaan
turvata taksiasiakkaille taksipalveluiden luotettavuus, turvallisuus ja laadukkuus kaik-
kialla Suomessa. (Taksialan laatukeskus 2012.) Jokainen yhti6 tai yhdistys rakentaa
itse laatujérjestelménsa, ja Taksialan laatukeskus tukee tatd rakennustyotd. Taman
rakennustyon kautta voi tilausvalityskeskus, paikallinen taksiyhti6 tai -yhdistys seka
niiden alaiset taksiautoilijat ja kuljettajat saada laatusertifioinnin. Tdma tarkoittaa sité,
ettd organisaatio, joka ryhtyy rakentamaan laatujérjestelmaa Taksialan laatukeskuksen
hyvaksyman laatujarjestelman mukaisesti, osallistuu kolmen péivan laatuseminaariin.
Taméan seminaarin aikana jokainen yhti0 tyostaa aktiivisesti oman alueensa laatujar-
jestelmaa annettujen raamien pohjalta. Tydskentely tapahtuu pajamuotoisena. Jokai-
seen tyopajaan tulisi jokaisesta osallistuvasta yhtiosté olla 3-4 henkil6d, jotka sitten
jatkavat seminaarien vélilla tydskentelyd usea kuukauden ajan. Laatujarjestelmén al-

kaessa olla valmis Taksialan laatukeskuksen konsultti tulee auditoimaan jarjestelman,
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jonka jalkeen Taksialan laatukeskuksen johtoryhma myontdd Taksialan laatukeskuk-
sen laatusertifikaatin. Taksialan laatukeskuksen laatusertifioinnin myota yhtion taksi-
en sivutakaikkunoissa on laatujarjestelma tarrat sek& kuljettajilla on tyovaatteissaan
laatupinssit. (Taksialan laatukeskus 2012.) Laatujarjestelma tarkoittaa kaytannossa
sitd, ettd sen avulla kehitetddn toimintaa ja yll&pidetadn hyvéa laatua. Se antaa myods
mahdollisuuden puuttua mahdollisiin laatu poikkeamiin, silld laatua seurataan jatku-
vasti (Saksa, 2012).

@

TAKSIALAN
LAATUKESKUS

SERTIFIOITU

LAATUJARJESTELMA

KUVIO 4. Taksiin kiinnitettava laatutarra (Taksialan laatukeskus 2012)

Mikkelin Ulataksi Oy:ssé on parhaillaan kaynnissé Taksialan laatukeskuksen mukai-
sen laatujarjestelman rakentaminen yhdessé Liikenne- ja Viestintdministerion, Tak-
sialan laatukeskuksen ja Suomen Taksiliitto ry:n kanssa. Mikkelin Ulataksi Oy:n oma
laatujarjestelma on tarkoitus sertifioida vuoden 2012 loppuun mennessé (Laatukansio
2012).

Mikkelin Ulataksi Oy:n (Laatukansio 2012) mukaan ”yhtion tehtdvénd on mahdollis-
taa osakkailleen edellytyksié tuottaa taloudellisesti korkealaatuista liiketoimintaa tak-
siliikenteessd”. Tavoitteet voidaan saavuttaa siten, ettd yllapidetaan korkean toimin-
nan tasoa ja tavoitteita sekd kehitetddn ja mitataan jatkuvasti. "Laadukkaan liiketoi-
minnan ehdoton edellytys on kaikkien siihen toiminnallaan vaikuttavien osapuolten
halu ja rohkeus ottaa riskeja seké kantaa vastuuta, kehittddkseen pienin askelin omalta

osaltaan toimintaa yhteisen ja omien tavoitteiden saavuttamiseksi.”

Mikkelin Ulataksi Oy:n laatupolitiikkana on tuottaa korkealaatuista palvelua yksil6lli-
sesti, rehellisesti ja ammattitaitoisesti. Laadun valvonnassa kaytetddn apuna mystery
shopping eli koeasiakastutkimusmenetelmad, taksin valitysjarjestelmasta saatavia eri

raportteja, tyévuorojen seurantaa seké asiakaspalautteita. Vuosittain yhtién hallitus ja
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laatuty6ryhma asettavat uudet laatutavoitteet, joita yhtion hallitus, taksitarkastajat seké
laatuty6ryhma sitten valvovat. Talla tavoin voidaan jatkuvasti parantaa laatua aina
tietyissé asioissa. Sitten kun ne ovat kunnossa, aloitetaan tydskentely uusien asioiden

parissa. (Laatukansio 2012.)

Kaikkien palveluketjussa toimivien palveluntuottajien sitoutuminen on ehdoton edel-
Iytys tasalaatuisen ja korkean laadun tuottamiselle. Osana Mikkelin Ulataksi Oy:n
laatujarjestelmad seka tilausvalityskeskuksen tyontekijat ettd autoilijat ja kuljettajat
tekevat sitoutumissopimuksen yhtion kanssa. Tilauskeskuksen tydntekijan sitoutumis-
sopimuksessa tyontekija sitoutuu tyoskentelemé&dn Mikkelin Ulataksi Oy:n laatuta-
voitteiden mukaisesti. Tdman hetkisiin laatutavoitteisiin on Kirjattu seuraavat seikat:
Ensiksi puhelimeen vastataan: “Taksi Mikkeli. Hyvdd huomenta / pdivaa / iltaa.” tai
”Taksi Ristiina. Hyvéd huomenta / pédivdd / iltaa.” sen mukaan, kumpaan vilityspuhe-
luun vastataan. Toiseksi toistetaan asiakkaan antama osoite jokaisen puhelun yhtey-
desséd. Téaman tarkoituksena on varmistaa kohdeosoitteen oikeellisuus. Kolmantena
laatutavoitteena on Kiittda jokaisen puhelun paatteeksi. Taksiautoilijan tai -kuljettajan
sitoutumissopimuksessa on tdmén hetkisina laatutavoitteina asiakkaan tervehtiminen,
ei puhuta matkapuhelimeen kuljetuksen aikana ja tarjotaan aina kuittia. Sopimuksen
osapuolet sinetoivat sitoutumisensa omalla allekirjoituksellaan (Laatukansio 2012.)

13.6.2012 Mikkelin Ulataksi Oy:n hallitus hyvéksyi palvelumallin, jota kaikki yhtién
laatuun sitoutuneet autoilijat ja kuljettajat noudattavat. Taman hetkinen palvelumalli
koostuu kuudesta osa-alueesta, jotka ovat palvelu- ja myyntivalmius, matkan tilaus-
vaihe, matkan aloitusvaihe, matkustusvaihe, matkan paattdmisvaihe ja mahdolliset
palautteet. (Laatukansio 2012.)

Mikkelin Ulataksi Oy:n palvelumallissa palvelu- ja myyntivalmius tarkoittaa sité, etta
ELY -keskus on vahvistanut taksien ajovuorolistat. Vahvistamisella varmistetaan tak-
sien saatavuus ja riittdvyys kaikkina vuorokauden aikoina. Jos ajovuorolistoissa on
jotakin huomautettavaa, on siita ensitilassa ilmoitettava yhtiolle. Kalusto on asianmu-
kainen, kuljettajan pukeutuminen on padsaantdisesti asiallista ja hénell& on riittavat
valmiudet maksutapahtumien hoitamiseen. Lisaksi kuljettaja on kirjautunut asianmu-

kaisesti ajovalitys- ja mittarijarjestelmaan. (Laatukansio 2012.)
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Matkan tilausvaiheessa vélityskeskuksessa taksinvalittdja vastaan puheluun asianmu-
kaisesti ”Taksi Mikkeli hyvdd huomenta / hyvda pédivdd / hyviai iltaa” mahdollisim-
man nopeasti ja asiallisesti. Valittajan tehtdvané on kysya selkedsti hakuosoite, nume-
ro ja tarvittaessa porraskirjain seka lisavaatimukset auto ja kuljettajan suhteen. Valitta-
jan tulee myos kirjata tilaukseen riittavat lisatiedot ja lopuksi kiittaa asiakasta tilauk-
sesta. Matkan aloitusvaiheessa taksissa kuljettaja kuittaa kyydin datajéarjestelmén kaut-
ta asianmukaisesti, jonka jalkeen h&n ajaa lyhinté reittid pitkin kohteeseen. Saapues-
saan asiakkaan luokse kuljettaja tervehtii asiakasta, avaa hanelle taksinoven, auttaa
mahdolliset matkatavarat autoon ja kiitt4d asiakasta saatuaan asiakkaalta tiedon koh-

deosoitteesta. (Laatukansio 2012.)

Matkustusvaiheessa kuljettaja ei aloita keskustelua, vaan antaa asiakkaan aloittaa.
Kuljettaja valitsee asiakkaan kannalta edullisimman ajoreitin tai ajaa asiakkaan toi-
vomaa reittid. Kuljettajan tehtdvana on valita aina oikea taksaluokka. Esimerkiksi jos
kyydissa on 1 - 2 aikuista kaytetaan ykkostaksaa ja 2 - 4 aikuista kdytetddn kakkostak-
saa jne. taksavyohykkeiden mukaisesti. Kuljettaja huolehtii mygs, ettd adnentoistolait-
teet ovat hiljaisella eikd han puhu matkanaikana matkapuhelimeen. (Laatukansio
2012.)

Matkan paattamisvaiheessa kuljettaja ilmoittaa perille saapumisesta. Tama tarkoittaa
sitd, ettd jos asiakas on vaikka nukahtanut, niin kuljettaja ystavéllisesti ilmoittaa peril-
le saapumisesta. Kuljettajan tehtdvana on myds ilmoittaa selvasti kyydin hinta, rahas-
taa oikein ja antaa taytetty kuitti matkasta. Kuljettaja avaa asiakkaalle oven ja auttaa
asiakkaan matkatavarat autosta, kantaa ne ovelle ja kiittdd matkasta. Jos asiakas halu-
aa antaa palautetta matkasta, kuljettajan tehtdvana on ohjeistaa asiakasta siitd, minne

palautteen voi antaa. (Laatukansio 2012.)

Mikkelin Ulataksi Oy:n omassa laatusertifiointiprojektissa on asettanut kolme kuljet-
tajakohtaista laatutavoitetta, joita jokaisen kuljettajan tulee noudattaa. Ensimmaéinen
tavoite on, ettd kuljettaja tervehtii asiakasta. Toiseksi kuljettaja ei puhu matkapuheli-
meen ja kolmanneksi Kkuljettaja tarjoaa asiakkaalle kuittia kyydisté. Erityisesti néita
asioita seurattiin kahdessa mystery shoppingissa, jotka tehtiin kesédkuussa 2012 ja
syyskuussa 2012. Tutkimuksen kohteena oli sekd kuljettajan toiminta, ettd taksinvalit-
tjan toiminta. Tutkimuksen teki yrityksen ulkopuolinen taho. Tutkija tilasi kyyteja
tilauskeskuksen kautta. Keskuksen tutkittavia kohteita olivat, oliko taksin tilaaminen
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helppoa ja sujuvaa, toiseksi varmistiko keskushenkild osoitteen, kolmanneksi Kiittiko
hén tilauksesta ja vastasiko han puhelimeen Taksi Mikkeli hyvaad pai-
véé/iltaa/huomenta. Kesakuun 2012 tutkimustuloksena oli, ettd 87 % taksikeskuksen
toiminnasta ylsi tdman hetkisten laatuvaatimusten riittavalle tasolle. (Laatukansio
2012.) Kuljettajien toimintaa tutkittiin hyvin paljon laajemmin, silla tutkittavia asioita
oli 19. Erityisenéd kohteena olivat kuitenkin laatuvaatimuksessa olevat kolme asiaa:
tervehditadn asiakasta, ei puhuta puhelimeen ja tarjotaan kuittia. Kesakuun 2012 tut-
kimuksen tulokseksi saatiin, ettd 96 % tapauksista kuljettaja toimi riittdvan hyvin.
(Laatukansio 2012.)

Mikkelin Ulataksi Oy haluaa panostaa taksipalveluiden laatuun omalta osaltaan, jotta
laatu olisi tasalaatuista ja korkeatasoista. Taksinkuljettajien jatkokoulutuksessa ha-
lusimme myds panostaa laatuun ja koulutuksen kautta kuljettajien ymmarrykseen ja

toimintaan laadun parantamiseksi.

4 KOULUTUSTAPAHTUMAN SUUNNITTELU

Vanha suomalainen sanonta, hyvin suunniteltu on puoliksi tehty, pitdd erinomaisesti
paikkansa erilaisten tapahtumien jarjestdmisien yhteydessa. Hyvé ja tarkka suunnitel-
ma on perusedellytys onnistuneen koulutustapahtuman jarjestdmiselle, vaikkakin
suunnitteluvaihetta usein kritisoidaan siihen kuluvien kustannusten vuoksi (Kettunen
2003, 49 — 51). Onnistuneessa tapahtumassa tunne ja ajatus kohtaavat ja se saa osallis-
tujien ja iséntien sielut hyrisemaan mielihyvasta (Vallo & Hayrinen 2003, 119). Tassé
luvussa olen kasitellyt niitd kysymyksig, joita kannattaa miettid koulutustapahtuman
suunnittelussa. Kysymykset voidaan jakaa kolmeen strategiseen kysymykseen ja kol-
meen operatiiviseen kysymykseen. Kuvainnollisesti nama kuusi kysymystd muodos-
tavat yhdessa tdhden, joka sykkii valoa ja iloa tapahtumassa mukana oleville. (Vallo &
Héyrinen 2008, 93.) Tassa luvussa olen kasitellyt tapahtuman jarjestamiseen liittyvié
asioita. Olen halunnut tarkastella asiaa erityisesti koulutustapahtuman jarjestamisen

kannalta.

4.1 Strategiset kysymykset

Strategisia kysymyksié koulutustapahtuman jérjestdmisessa ovat miksi, kenelle ja mi-

t4. On tarkedd pohtia miksi koulutustapahtuma halutaan jarjestad, ketk& ovat tapah-
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tuman kohderyhma ja mita jarjestetddn. Naméa kolme kysymysta luovat pohjan koko
tapahtuman rakentamiselle ja kaikelle mit4 idea-pohjan paalle rakennetaan. Joskus
tallaisesta ideasta voi syntyd tapahtuma konsepti, jota toteutetaan useamman Kkerran.
(Vallo & Héyrinen 2008, 93 - 96.)

Miksi?

Tapahtuman perusléhtdkohta on se, ettd mietitddn miksi koulutustapahtuma jarjeste-
tdan, mika on sen tavoite. Halutaanko tapahtumalta taloudellista hyotyd, halutaanko
silld nostaa imagoa vai kilpailla. (Liskola-Kesonen 2006, 9.) Koulutuksen tavoitteena
voi olla esimerkiksi uusien asioiden tai uusien toimintatapojen omaksuminen tai uusi-
en tuotteiden ja palveluiden oppiminen, tiedon jakaminen tai organisaatiossa olemassa
olevan tieto-taidon jakaminen niin, ettd se tuo organisaatiolle parhaan mahdollisen
hyodyn. Tavoitteena voi olla myds palvelun laadun kohottaminen ja turvaaminen.
Tavoitteita pohdittaessa on myos tarkedd ajatella, mitd organisaatio haluaa viestittda
jarjestettavalld tapahtumalla ja mitd se haluaa viestittaa itse tapahtumassa, silla itse
tapahtumakin on viesti itsessddn (Vallo & Hayrinen 2008, 105). Esimerkiksi jos yritys
haluaa viestid kannattavansa ekologisia arvoja, niin se jarjestéa virkistyspaivaksi pol-
kupyoraretken karting -kilpailun sijaan. On tarke&a, etta tapahtumalla on yksi paavies-
ti ja sitten silla voi olla muita sivuviestejd, jotka tukevat paaviestia. Yleensa osallistu-

jien mieleen jaa tapahtuman péaviesti. (Vallo & Hayrinen 2008, 105.)

Kuvion 6. mukaisesti tapahtumapaikan valinta, teema, tarjoilu, ohjelma, isé&nnat ja
heidan kaytoksensa, ajankohta ja esitysmateriaalit vaikuttavat omalta osaltaan viestiin,
joka valittyy osallistujalle. On hyva miettid ndidenkin vaikutusta viestiin. Jotta viestit
olisivat yndenmukaiset kaikilta tahoilta, niin on erityisen tarke&é kertoa kaikille tapah-
tuman jarjestaville osapuolille niistd tavoitteista ja viesteistd, joita halutaan valittda
osallistujille. (Vallo & Hayrinen 2008, 107.)

Hyvin tehdyll& projektisuunnitelmalla on useita positiivisia vaikutuksia koko tapah-
tuman onnistumiseen, silld se lisdd yhteisymmarrysta eri tahojen vélilla, selkiyttaa
tavoitteita, lisdéd motivaatiota ja tehokkuutta, kommunikaatio paranee seka riskit ja
epavarmuus vahenevét (Kettunen 2003, 49 — 51). Huolellinen tavoitteiden maarittely
ja suunnittelu karsivat epéarealistiset toiveet ja toisaalta tuovat esiin toimivia ja innos-

tavia uusia ideoita. Nain hyvét ideat saavat vahvemman pohjan ja huonommat ideat



31
voidaan hylata. Suunnittelun apuvalineend voisi kéyttaa esimerkiksi perinteistda SWOT
-analyysid, jossa luetellaan vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. (Liskola-
Kesonen 2006, 9.)

(D~
/

KUVIO 6. Tapahtuman viestin vaikuttajat (Vallo & Hayrinen 2003)

Koulutustapahtuman tavoitteena voi olla mm. perehdyttédd, tiedottaa, raportoida, kou-
luttaa, esitelld joku tai jokin asia, motivoida, kehittdd, tukea, parantaa, ideoida, ratkais-
ta ongelmia tai asettaa ja priorisoida tavoitteita. (Harju 2003, 94.) Mutta valitettavan
usein tapahtuman tavoitteen maarittdmiseen kéytetddn liian vahan aikaa. Jarjestetdédn
tilaisuuksia tyylilld ”niin kuin on ennenkin tehty” tai “ndin muut jarjestivat”, eikd
pohdita sen tarkemmin tilaisuuden tavoitteita. Silla onhan mahdollista, ett4 ajan saa-
tossa alkuperainen tavoite on unohdettu tai se on muuttunut matkan varrella tai se on
jo yksinkertaisesti aikansa elanyt. Tosiasiahan kuitenkin on, ettd kun tavoitteet on
suunniteltu huolellisesti, on niiden saavuttaminenkin erittdin todennakdista. (Vallo &
Héyrinen 2003, 131.)
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Kenelle?

Toinen strateginen kysymys on: “Kenelle tapahtuma jérjestetdan?” Jarjestetdanko ta-
pahtuma organisaation henkilékunnalle, asiakkaille, eri sidosryhmille vai esimerkiksi
sijoittajille. Kohderyhmaa mietittdessd on myds tarkeaa huomioida osallistujien suku-
puoli, ik&, perherakenne, alkoholin kayttd, ruoka-asiat, urheilullisuus, liikkuuko mie-
luummin yksin vai avecin kanssa ja onko enemman kaupunkilaishenkinen vai eré-
mieshenkinen aina riippuen tapahtuman luonteesta. Riittdvan hyvéa kohderyhman tun-
teminen auttaa suuresti luomaan oikeanlaisen, oikean kokoisen ja kohderyhméa puhut-
televan tapahtuman. (Vallo & Hayrinen 2008, 111 - 115.)

Koulutustapahtuman jéarjestamisessa kannattaa tarkoin ottaa myés huomioon koulutet-
tavien pohjakoulutus, nykyiset tyotehtavét ja tyokokemus. Kohderyhman tunteminen
riittdvan hyvin on erittdin tarkeéd, jotta tapahtuma pystytaan jarjestdméaan niin, etté se
vastaisi mahdollisimman laajasti kohderyhmén tarpeisiin ja toiveita vastaaviksi seké
lisaksi liséisi osallistujien tietdmystd ja asiantuntemusta opetettavasta asiasta. Hyva
tapahtumanjarjestdja osaa ajatella, milta osallistujasta tuntuu ja hén osaa niin sanotusti
asettua osallistujan saappaisiin. Han osaa miettid avarammin erilaisten ihmisten kiin-
nostuksen kohteita eik& vain pitdydy omissa kiinnostuksen aiheissa eli osaa huomioida
erilaiset ihmiset erilaisine kiinnostuksineen. Esimerkiksi onhan ihan selva asia, ettd
energisia nuoria kiinnostavat hyvin erilaiset asiat kuin keski-ikaisia naisia. Olipa koh-
deryhmé henkil6sto, asiakkaat, oma perhe, tyokaverit tai vaikka suuri yleisd niin on-
nistumisen kannalta on tarkeéd, ettd se toteutetaan aina huolella. (Vallo & Hayrinen
2003, 62 - 63.) Tassékin on kyse siita, ettd asiakas olisi tyytyvéinen. On todennéakois-
ta, ettd jos asiakas on tyytyvéinen, han haluaa jatkossakin osallistua vastaaviin tapah-

tumiin ja hén luottaa siihen, ettd han saa hyvéaa palvelua. (Ylikoski ym. 2006, 58.)

Vallo ja Hayrisen (2008, 33) mukaan tapahtumia voidaan pitdd markkinoinnin véli-
neend aivan samalla lailla kuin esimerkiksi séhkdinen viestintd, mainonta, suora- ja
telemarkkinointi jne. Organisaatioin kaikki tilaisuudet voidaan rakentaa niin, ettd ne
ovat tavoitteellisia tapahtumia. Itse tapahtumasta tiedottaminen ja kutsuminen voidaan
tehd& esimerkiksi henkilokohtaisella kutsulla, ryhmaétekstiviestilla, s-postilla tai julki-
sella lehti-ilmoituksella riippuen aina kohderyhmastd (Vallo & Héyrinen 2008, 114 -
115).
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Mit&?

Kolmas strateginen kysymys on: ”Mitd?”. Suunnittelussa tulisi miettia tarkoin mité
tapahtumaa ollaan jarjestaméssd. Onko kyseessd esimerkiksi koulutustapahtuma, si-
joittajien ilta vai henkilokunnan palaveri. Kun pohdimme koulutustapahtumaa tar-
kemmin, niin tulee miettid mitd koulutustapahtumaan jarjestetd&n, onko kyseessé esi-
merkiksi asiakaskoulutus, henkilokunnan jatkokoulutus, uusien tyontekijoiden koulu-
tus vai tutkintoon johtava koulutus. Tilaisuuden toteuttamistapaa mietittdessé katso-
taan, ettd rakentaako oma yritys koko tapahtuman itse, vai ostetaanko koko tapahtuma
joltakin yrityksen ulkopuoliselta organisaatiolta tai jarjestetadnkd tapahtuma muuten
itse mutta ostetaan joitakin osia tapahtumaan muualta. (Vallo & Hayrinen 2003, 69 —
71.)

Kun tapahtumaa jarjestetadn itse, tapahtumapaikkaa valitessa huomioidaan tilaisuuden
luonne ja osallistujat, kulkuyhteydet, budjetti, tilan koko suhteessa osallistuja méaa-
raan, teknisten laitteiden kayttdmahdollisuus, tarjoilun jarjestdminen ja saniteettimah-
dollisuus. Koulutustilaisuutta jarjestettdessa on erityisen tarkedd myos tarkastella tilo-
jen toiminnallisuutta. Perusedellytyksida hyvélle opiskelulle ovat tilan ilmanvaihto,
hyva nékyvyys opettajaan, ulkopuolisen melun tai halyn esim. rautatien tai muu lii-
kenteen vaimentaminen, danentoistolaitteiden toimivuuden ja muiden opetuksessa
kaytettavien teknisten laitteiden esim. tussitaulu, videotykki, tietokone jne. kéytto-

mahdollisuus ja toimivuus. (Vallo & Hayrinen 2003, 157.)

Tapahtuman ajankohta ja kesto myos vaikuttavat tapahtuman onnistumiseen. Koulu-
tustapahtuman ajankohtaa mietittaessd, onkin olennaista tarkastella asiaa kohderyh-
man kannalta. Valitaan sellainen ajankohta, ettd mahdollisimman moni voi osallistua.
On myo6s hyvéa varmistaa, ettad kilpailevia samanlaisia tapahtumia ei olisi samaan ai-
kaan. Koulutustapahtuman kestossa on huomioitava tapahtuman alku- ja loppu. Ta-
pahtumaa ei kannata sulloa liian tiiviiseen pakettiin eikd myo6skaan liian valjaan.
(Vallo & Hayrinen 2003, 163.) On my6s hyva huomioida riittavat tauot, jotta opiskelu

sujuisi paremmin.

Tapahtuman tarjoilun luonne muotoutuu tapahtuman osallistujien, luonteen, teeman,
ajankohdan ja paikan mukaan sek& tapahtuman keston ja vieraiden mukaan. Tarjoilus-

sa voidaan kayttdd ulkopuolista palvelua joko kokonaan tai osittain tai se voidaan
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myos jarjestdad kokonaan itse. On tarkedd huomioida, ettd tarjottavaa olisi riittdvan
usein ja sitd riittéisi kaikille. Myos tarjottavien rytmitysta kannattaa pohtia, esimerkik-
si aloitetaanko koulutustapahtuma kahvituksella tai ilman. (Vallo & Hayrinen
2003,169.)

Joissakin tilaisuuksissa on luontevaan laatia istumajarjestys. Istumajérjestykselld voi-
daan vaikuttaa siihen, ettd ihmiset jakautuvat tilaan tasaisesti ja ettd puhumisellekin
saadaan tasapainoa hiljaisempien istuessa puheliaampien vieressa sekd siihen mihin
kunniavieraat sijoitetaan. (Vallo & Héayrinen 2003, 173.) Koulutustapahtumassa ei
juurikaan kaytetd valmista istumajérjestystd, mutta ryhmatoité tehdessé kouluttaja voi
esimerkiksi jakaa pidempaén alalla olevat henkil6t vdhemman alkaneiden kanssa sa-

moihin ryhmiin. Tata kautta saadaan tieto-taitoa ja uusia nakokulmia yhteen.

4.2 Operatiiviset kysymykset

Olipa tapahtuma mika tahansa tapahtuma, se on palvelutuote. On selvéd, etté jos asi-
akkaat ovat tyytyvdisia palvelun eri osa-alueisiin, niin silloin palvelun voi sanoa on-
nistuneen. Tapahtuman jarjestdmisen yhteydessé palvelun laatuun voidaan vaikuttaa
huomattavan paljon hyvalla suunnittelulla. Operatiivisten kysymysten, miten, millai-
nen, kuka, avulla saadaan rakennettua aikataulu- ja tehtdvékartta (Vallo & Hayrinen
2003, 122).

Miten?

Tapahtumia voidaan toteuttaa todella monella eri tavalla. Se voidaan jarjestaa itse ko-
konaisuudessaan, se voidaan ostaa kokonaan tapahtumien jarjestamiseen erikoistu-
neelta yritykseltd tai tapahtuman eri osa-alueita voidaan ostaa ja osa toteuttaa itse.
Toteutuksen ratkaisuihin vaikuttavat monet asiat kuten tapahtuman tavoitteet, kohde-
ryhmég, aikataulu, budjetti, oman organisaation osaaminen ja ty6tilanne. (Vallo & Hay-
rinen 2003, 68.)

Esimerkiksi taksinkuljettajien jatkokoulutuksen osa-aihealueena voi olla ensiapu, tal-
16in on mielestani tarkedd hankkia terveydenhuoltoalan ammattilainen kouluttajaksi.
Usein ajatellaan, ettd vain viihde tapahtumiin kannattaa satsata aikaa ja vaivaa, mutta

myo6s koulutustapahtuma voidaan jérjestaa niin, ettd osallistujat voisivat kokea sen
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elamyksend eivatka vain kuivakkana kokouksena. Kuten Vallo ja Hayrinen (2008, 59)
sanovat osuvasti: “Jos tapahtuma on jdrjestimisen arvoinen, on se aina véhintddnkin
hyvan jarjestamisen arvoinen.” Jotta pystytddn seuraamaan jarjestelyjen etenemista ja
jakamaan vastuuta useammalle henkil6lle, tapahtumakokonaisuus kannattaa pilkkoa

pienempiin osiin. (Liskola-Kesonen 2006, 16.)

Millainen?

Se mika tapahtuman on kyseessa luo tietyt raamit sille, millaisen siséllon ja ohjelman
tilaisuudelle rakennetaan. Koulutustapahtuman sisélto tulee rakentaa osallistujien mu-
kaan. Asiasisallon olisi hyva olla tasoltaan mahdollisimman lahell&d kuulijakunnan
tasoa vastaanottaa opetusta. Sisélto ei saisi olla liian vaikeaa tai liian helppoa vaan sen
tulisi olla mielenkiintoista. Kohderyhman tunteminen helpottaa oikean tason lytamis-
t4. (Vallo & Hayrinen 2003, 230.) Peltola (2007, 253) puhuu palveluloistosta, jonka
vaikutuksesta asiakas lahtee palvelutilanteesta tai tapahtumasta ihastuneena, iloisesti
yllattyneend, huojentuneena tai haltioissaan siitd, mita han on ldytanyt tai miten hanta

on kohdeltu™.

Asiapitoisenkin ohjelman rakentamisessa on hyva kéyttaa eri vareja, ei tarvitse olla
pelkéstddn mustaa ja valkoista. Virid “koulutusmaalaukseen” saadaan poikkitieteelli-
silld esityksilla ja kaytannon esimerkkien avulla. Lisaksi varia voi tuoda se, etta kuuli-
jat jaetaan eri seminaarisaleihin mm. osaamisalan mukaan. Esimerkiksi taloushallin-
nosta vastaavat muodostavat yhden ryhmén, hallinnosta vastaavat yhdenryhmaén jne.
Né&in oman osaamisalansa henkil6t voivat paneutua syvéllisemmin kasiteltavaan ai-
heeseen. Kokonaisohjelma voisi rakentua esimerkiksi niin, ettd ensin on yhteinen aloi-
tus, jossa kaikki koulutustapahtumaan osallistujat ovat paikalla. Sen jélkeen jakaannu-
taan eri ryhmiin ja tydskennelld&n ryhmissé tietyn ajan verran, jonka jalkeen kaikki
osallistujat kokoontuvat yhteiseen paatokseen. Liséksi loppu silauksena voisi olla va-

paa-ehtoinen viihde- ja aktiviteettiosuus. (Vallo & Hayrinen 2003, 230.)

Kaupanalalla nykyihminen haluaa eldmyksig, vaihtelua, vélittamistd ja merkitysta
ostaessaan palvelua. (Peltola 2007, 252.) N&it4 samoja asioita ihmiset hakevat myds
eri tapahtumista. Elamyksellisyyttd, vaihtelua, valittdmista ja merkitysta voidaan ko-
kea eri aktiviteettien kautta siten, ettd osallistujat voivat halutessaan osallistua eri toi-

mintoihin ja tekemiseen tapahtuman aikana. Aktiviteettien kautta jokainen osallistuja
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voi kokea eldmyksen, jota han ei ole koskaan aiemmin kokenut. Aktiviteetin tulisi
linkittyd muun ohjelman ja teeman mukaisesti. Tapahtumasta ja teemasta riippuen
aktiviteetteja voisi olla mm. sein&kiipeily, luontoseikkailuretki, kastikkeen valmista-
minen, osallistuminen intialaiseen padhierontaan, tikanheitto, tietovisailu, kukan si-
donta, polkuautolla ajaminen jne. Erééssa yrityksessa jarjestettiin myyntipisteen hoita-
jien seminaaripdivin paétteeksi teemailta aiheesta “tyylikkdana tyossa”. Tilaisuudessa
oli pukeutumisen ja meikkauksen alan asiantuntija, joka kertoi aiheesta ja antoi jokai-
selle joitakin ideoita ja kotiin viemisté. (Vallo & Hayrinen 2003, 234 — 235.)

Tapahtumaan saadaan hyvaéa ryhtié selkeélla aloituksella, juonnoilla tapahtuman aika-
na ja tilaisuuden paatokselld. Vallo ja Hayrisen mukaan (2003, 236 — 243.) tapahtu-
man avaus Vvoi olla hyvin yksinkertainen tai suurten tapahtumien tapaa hyvin suuri-
muotoinen. Riippumatta siitd, mika tapahtuma on kyseessa, tulisi avauksessa kertoa

kuulijoille seuraavat asiat:

€ tervetulotoivotus, joka kenties sisaltaa kerrottuna tapahtuman tavoitteen

@ tilaisuuden avaajan esittely ja roolia tapahtumassa — toimiiko juontajana tai joh-
dattelijana vai isdntand tapahtumassa

isdntien esittely (pé&a-, apu- ja varaisannat)

osallistujien esittely

ohjelman lapikaynti ja paattymisaika

® O o ¢

tauoista, tarjoiluista, saniteettitiloista, tupakoinnista, kuljetuksista ja muista kay-

tdnnon asioista kertominen

&

materiaalista tiedottaminen (milloin jaetaan tai toimitetaan)

&

palautteen keraamisesta ilmoittaminen.

Tapahtuman juonnossa kannattaa kayttaa joko juontajaa tai johdattelijaa. Juontajan ja
johdattelijan erona on se, ettd vaikka kumpikin toimii tapahtuman kapellimestarina,
johdattelija on enemman sisalla asiassa. Juontaja on yleensa organisaation ulkopuo-
lelta palkattu henkilé kun taas johdattelija on organisaation siséltd oleva henkil6.
Riippumatta siitd onko kyseessa juontaja tai johdattelija on kummankin saatava hyva
kokonaiskuva tapahtumasta ja olisi todella hyv4, ettd hanell& olisi juontokésikirjoitus.
(Vallo & Hayrinen 2003, 236 — 238.) Juontokaésikirjoituksesta kdy ilmi, mitd ja mil-

loin juontajan kuuluu avata suunsa.
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Hyvin usein tilaisuudet aloitetaan hyvilla aloituksilla mutta tilaisuuden péaattaminen
jaa retuperélle. Kuitenkin tilaisuuden pé&éttdminen on omalta osaltaan tarked osa tilai-
suutta. Erityisesti koulutustapahtuman lopetuksessa on erinomainen tilaisuus Kiteyttaa
paivan saldo. Tietenkin on tarkeda kiittdd mukanaolijoita osallistumisesta, toivottaa
heille hyvad kotimatkaa ja kertoa tarvittaessa kyytijarjestelyista. (Vallo & Hayrinen
2003, 242.)

Kuka?

Organisaatio, joka jarjestdd tapahtuman on vastuussa koko tapahtumasta, vaikka ta-
pahtumaan jarjestelyihin ja ohjelmaan osallistuvatkin yhteistyokumppanit. Vallo &
Héyrisen (2003, 247.) sanovat osuvasti Jarjestdjd vastaa siitd, miten yhteistyokump-
panit kayttaytyvat esittelytiloissa, onko heilld kohderyhmééa kiinnostavaa asiaa ja toi-
miiko tapahtumassa kaikki niin kuin pitdda.” Tiedon kululla on verraton rooli tilaisuu-
den onnistumisessa. Oikean viestin tulisi suorastaan virrata kaikkien osallistuvien ta-
hojen valilla (Juholin 2008, 85 — 86). Tydhon osallistuvien tulisi sisaistaa tapahtuman
tavoite, kohderyhmé ja se millaista mukanaoloa kultakin toivotaan liséksi keitéd ja
kuinka paljon tilaisuuteen osallistuu. Né&iden tietojen valossa yhteistyokumppanitkin
voivat varautua riittavalla henkilstoresursseilla ja riittavalla esittely- tai koulutusma-
teriaalilla tilaisuuteen. Kun tiedon kulku toimii hyvin, tieto tarkentuu ja jalostuu koko
ajan (Juholin 2008, 85 — 86).

Kiitettavan projektipaallikon arvoa tapahtuman onnistumiselle ei voida korostaa liika.
Hén on tapahtuman jarjestamisen promoottori, joka johtaa koko projektia, suunnitel-
man rakentamisesta, taloudenhallinnasta, tuotannosta, yhteistyokumppaneista, toteu-
tuksesta ja seurannasta. Hyva projektipaallikké omaa tiettyja ominaisuuksia, jotka
auttavat hantd hyvan lopputuloksen saavuttamisessa. Téllaisia ominaisuuksia ovat
hyvat neuvottelu- ja yhteistyotaidot, tiedotushalukkuus, sitkeys, ennakointitaito, dele-
gointitaito, johtamiskyky, taito motivoida seka kyky ottaa yllatykset vastaan ja selviy-

tya niistd menestyksekkéésti. (Rissanen2002, 74.)

Vaikka projektipdéllikké delegoikin tehtdvid muille, han on kuitenkin loppupelissa
vastuussa koko projektista (Kettunen 2003, 143). Talléin varmistamisella ja koor-
dinoimisella voidaan paremmin pitad kokonaisuus kasissa. Vallon ja Hayrisen mukaan

(2003, 250 — 252.) projektip&allikon tarkeimmét tehtdvat ovatkin varmistaminen ja
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koordinointi. Varmistaminen, varmistaminen ja varmistaminen on ensiarvoisen tarke-
aa. Tapahtuman jarjestdmiseen osallistuu l&hes aina useita eri ihmisia ja vélineita.
Tunnetusti ihmisten vélilla tapahtuu inhimillisia erehdyksid, kommunikoinnissa on
hairioita, laitteet sanovat toisinaan sopimuksensa irti tai osataanko niitd kayttaa, siksi
kaiken onnistumisen a ja o on varmistaminen. Eldman yllatyksellisyys asettaa aina
my0s uusia haasteita ja siksi onkin tdrkead miettid varasuunnitelmia ja varautua niiden
varalle. Koskaan ei voi tietadd, milloin esimerkiksi luennoitsija sairastuu. Projektipaal-

likon muistilistaan kuuluvat seuraavat asiat:

Varmista, varmista, varmista.

Luota intuitioosi.

Unohda omat mieltymyksesi.

Muista kuka on kohderyhmasi.

Tee aina varasuunnitelma.

Ole aina kaksi askelta edellé.

Kerro, kerro, kerro: briifaukset ja infot.
Tarkeét puhelinnumerot muistiin.

Tekstiviestit kayttokelpoisia varmisteita tapahtuman ollessa kdynnissa.

YV V.V V V V V V VYV VY

Anna sitoutumisesi ja innostuksesi nakya!

Projektipaallikdn toinen ensiarvoinen tehtdva on koordinointi. Koordinoiva tiimi vas-
taa projektien verkostoyhteistyosta ja hallinnoinnista, tydseminaarien seka tieteellisten
seminaarien jarjestamisestd, kokoomajulkaisujen toimittamisesta sek& siséisestd ja
ulkoisesta tiedottamisesta. (Vallo & Hayrinen 203, 250 — 252.)

5 TAKSINKULJETTAJIEN JATKOKOULUTUKSEN SUUNNITTELU JA
TOTEUTUS

Tassa luvussa kasittelen toimeksiantajani taustaa, taksinkuljettajien jatkokoulutuksen
suunnittelua, toteutusta ja koulutuksen arviointia sek& sitd miten pé&adyin tiettyihin
tutkimusmenetelmiin. Luvun lopussa esittelen myos tutkimusaineistoa, sen kerddmis-
tapaa ja kuinka olen sitd analysoinut, jotta saisin aineistosta parhaan mahdollisen hyo-

dyn.
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5.1 Mikkelin Ulataksi Oy

Mikkelin Ulataksi Oy on perustettu vuonna 1991. Yhtion omistaa 52 osakasautoilijaa,
jotka kaikki ovat yksittdisia itsendisia yrittajia. Ennen Mikkelin Ulataksi Oy:n perus-
tamista yritys toimi osuuskuntana, joka perustettiin vuonna 1971 hoitamaan radiopu-
helimin toimivaa taksikeskusta Mikkelissa. (Mikkelin Ulataksi Oy, 2012) Mikkelin
Ulataksi Oy:n juuret ovat yli 40 vuoden lujassa mullassa. Yrityksen nykyisen organi-
saation rakenne on melko nuori, sill& usean vuoden ajan taksinvélitys oli ulkoistettu.
Laskutus-, maksuliikenne ja toimistopalvelut ovat kuitenkin toimineet osakeyhtion
perustamisesta asti. 10.6.2007 Mikkelin Ulataksi Oy perusti oman taksinvalityskes-
kuksensa, joka talla hetkell& sijaitsee Mikkelin keskustassa Naisvuoren kupeessa VVuo-

rikatu 11:ssa.

Mikkelin Ulataksi Oy:n ylin péattavaelin on yhtiokokous. Kuvio 7:n mukaisesti yhtio-
kokous valitsee hallituksen, joka koostuu puheenjohtajasta ja 5 hallituksen jasenesta.
Operatiivisena johtajana toimii toimitusjohtaja. Toimistopaallikkd vastaa laskutukses-
ta, osto- ja myyntireskontran hoitamisesta, palkanlaskennasta ja monenlaisista toimis-

totoistd ja valittajat hoitavat taksin vélitystd. Talla hetkella Mikkelin Ulataksi Oy:ssé

tyoskentelee 9 henkilé.

KUVIO 7. Mikkelin Ulataksi Oy:n organisaation rakenne (Mikkelin Ulataksi Oy
2012)
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Mikkelin Ulataksi Oy on puhtaasti palvelualan yritys ja sen liikeidea perustuu erilais-
ten taksiliikenteen ja sen oheispalveluiden tuottamiseen ja kehittdmiseen, niin ulkoisil-
le kuin siséisille asiakkaille. Yhtio yll&pitaa taksin tilausvalitystd ympari vuorokauden
ja tarjoaa osakasautoilijoille, vuokravalitysautoilijoille sekda maksujenvalitysautoili-
joille kyytien vélitystd, maksuliikennevalitystd, laskutuspalveluita seka erilaisia toi-
mistopalveluita, liséksi yhtio kouluttaa taksinkuljettajia. (Laatukansio 2012.)

Ulkoinen asiakaskunta koostuu taksin kuljetuspalveluja kayttavista yksityisasiakkais-
ta, yritysasiakkaista ja yhteiskunnan tukemien tai kokonaan maksamien taksimatkojen
kayttajaasiakkaista. Yhteiskunnan tukemia tai maksamia kyyteja ovat esimerkiksi Ke-
lan ja Vammaispalvelulain alaiset kyydit sek& koulukuljetuksen piiriin kuuluvat kyy-
dit. Sisdisen palvelun asiakkaita taasen ovat osakas- ja vuokravélitysautoilijat kuljetta-
jineen. (Tenhunen 2012.)

Mikkelin Ulataksi Oy el&a parhaillaan suurten muutosten aikaa. Valitystoiminta laaje-
nee viimeistdan vuoden 2013 aikana niin, ettd Savonlinnan ja Pieksdmaen taksikyydit
valitetddn Mikkelistd kasin. Tamé taas tarkoittaa sitd, ettd taksinvélittdjia tarvitaan
enemman. Lisdksi maksuliikennepalvelut laajenevat erityisesti vammaispalvelulain
alaisissa kyydeissa. Naissé kyydeissa kaytetdan niin kutsuttua Tiketti2—korttia. Mik-
kelin Kaupunki on kéyttanyt Tiketti2-kortti vuoden 2012 alusta ja 1.1.2013 astuvan
kuntaliitoksen myo6ta siirtyvét Ristiina ja Suomenniemi myds kortin kayttajiksi. Lisak-
si Méantyharjulla, Hirvensalmella, Kangasniemelld, Puumalassa ja Savonlinnassa Ti-
ketti2-kortti otetaan kayttoon vuoden 2013 aikana. T&ll6in korttien teko ja maksulii-
kenne tapahtuu Mikkelin Ulataksi Oy:n kautta. (Tenhunen 2012.)

5.2 Jatkokoulutuksen suunnittelu

Jatkokoulutuksen suunnittelun ldhtékohtana lahdin miettimaan miksi koulutusta jar-
jestetaan, kenelle se on tarkoitettu ja mitd tilaisuutta ollaan jarjestamassé. Lahdin ot-
tamaan selvdd mitd taksinkuljettajien ammattipatevyyslaki (2009) vaatii ja mité eri-
tyspiirteitd kurssinjarjestamisessa tulee huomioida. Liséksi mietin, ettd miten jatko-
koulutus toteutettaisiin, millainen kurssin sisélto olisi, mitd milloinkin tapahtuisi, mil-

laisella budjetilla ja ketk& olisivat vastuussa mistékin osiosta.
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5.2.1 Mikkelin Ulataksi Oy:n jarjestaméan jatkokoulutuksen tarkoitus

Laki taksinkuljettajan ammattipatevyydestd (2009) astui voimaan 1.1.2010 ja samalla
taksinkuljettajan ajolupa muuttui méaraaikaiseksi. Taksinkuljettajien ajolupa myoénne-
taan viideksi vuodeksi kerrallaan. Luvan uusimisen ehtona kuitenkin on se, etta kuljet-
taja suorittaa laissa maaritellyn jatkokoulutuksen aina viiden vuoden vélein. Jos tak-
sinkuljettajan ajolupa on myonnetty aikaisemmin kuin 1.1.2010, on kuljettajan uusit-
tava lupansa 31.12.2014 mennessa. Uusien kuljettajien tulee taasen uusia lupansa lu-
vanmyontamispaivésta aina viiden vuoden valein. Vanhanmallisen ammattiajoluvan
haltijoiden on siis suoritettava ensimmaéinen jatkokoulutus viimeistdan vuoden 2014
kuluessa. (Laki taksinkuljettajien ammattipatevyydestd 2009.) Jatkokoulutuksen ta-
voitteena on seka lisaté liikenteen turvallisuutta ettd vahvistaa kuljettajan ammatillisia
valmiuksia ja tydssa jaksamista. (Taksiliitto 2012.) Lain myota oli siis luotava koulu-

tusjarjestelmad, joka turvaisi lain mukaisen jatkokoulutuksen taksinkuljettajille.

Mikkelin Ulataksi Oy on kouluttanut uusia taksinkuljettajia jo useiden vuosien ajan ja
siksi olikin luonnollista, etté se laajentaisi takinkuljettajien koulutusta myds jatkokou-
lutuksen alueelle. Yhtion toimitusjohtaja Jari Tenhunen ja Mikkelin Ulataksi Oy:n
koulutusjohtaja Juha Haatainen antoivat minulle tehtavéksi suunnitella ja toteuttaa
ensimmadisen Mikkelin Ulataksi Oy: n jarjestdman ammattipatevyyslain mukaisen

taksinkuljettajien jatkokoulutuksen.

Mikkelin Ulataksi Oy on halunnut ja haluaa jatkossakin panostaa omalta osaltaan sii-
hen, etté se tuottaa laadukasta liiketoimintaa ja yhtena osa-alueena on juuri taksinkul-
jettajien jatkokoulutus (Laatukansio 2012). Kuljettajien jatkokoulutuksen jarjestami-
selld halutaan varmistaa, ettd Mikkelin Ulataksi Oy:n osakas- ja vuokrasopimusautoi-
lijoilla on taksinkuljettajia, jotka haluavat tuottaa laadukasta palvelua.

Koulutusohjelmaan valittavat aihealueet olivat minulle melko selvat jo heti alkumet-
reilld, silld omassa tydssani Mikkelin Ulataksi Oy:ssa olen silloin téllgin joutunut vas-
taanottamaan asiakkaiden reklamaatioita koskien kuljettajien toimintaa asiakaspalve-
lutilanteissa. Reklamaatioiden syynéd on ollut usein se, ett4 vuorovaikutustilanne asi-
akkaan kanssa on ollut ristiriidassa asiakkaan odottaman laadun kanssa. T&sta syysta
halusin jatkokoulutusohjelman p&daiheiksi asiakaspalvelun ja taksipalveluiden laadun.

Toisaalta taksipalveluiden laatuun liittyy myds itsesta huolehtiminen, sillé jos kuljetta-
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ja on tasapainossa itsensé kanssa niin fyysisesti kuin henkisesti, se vaikuttaa aina posi-

tiivisesti myos asiakaspalveluun. Tata kautta myos taksipalveluiden laatu paranee.

5.2.2 Jatkokoulutuksen kohderyhma

Taksinkuljettajien ammattipatevyyslain mukainen jatkokoulutus on tarkoitettu kaikille
taksinkuljettajan ajoluvan haltijoille. Poliisin myodntdmén taksinkuljettajan ajoluvan
saaminen edellyttaa, ettd henkild on kdynyt Trafin hyvéksyman taksinkuljettajan pe-
ruskoulutuksen ja lapéissyt Trafin loppukokeen hyvaksyttavésti. Lisaksi henkilén on
taytynyt suorittaa asemanpaikkaansa kuuluva paikallistuntemuskoe hyvaksyttavési ja
hénen taytyy saada ladkéarintodistus terveydentilansa riittdvyydesta taksinkuljettajan
ammattiin. Lisaksi poliisin on pitanyt tarkistaa henkilon rikosrekisterista esteettomyys

harjoittaa taksinkuljettajan ammattia.

Taksinkuljettajan ammattipatevyyslaki (2009) muutti myos taksinkuljettajan ammat-
tiajoluvan voimassaoloajan méaéaraaikaiseksi. Lupa myonnetéén viideksi vuodeksi ker-
rallaan. Jotta taksinkuljettajan ammattilupa voidaan uusia, on kuljettajan kaytavé jat-
kokoulutus aina viiden vuoden vélein. Jos k&y niin ik&vasti, etta taksinkuljettajan am-
mattiajoluvan viiden vuoden mééardaikaisuus umpeutuu ennen kuin kuljettaja on kay-
nyt ammattipatevyyslain mukaisen jatkokoulutuksen, on kuljettajan kaytava koko tak-

sinkuljettajan peruskoulutus uudestaan.

Taksinkuljettajien joukko on hyvin monimuotoinen. Joukossa on sek& naisia ettd mie-
hid, vakituisesti ettd osa-aikaisesti ajavia, seké sellaisia jotka eivéat talld hetkelld aja
ollenkaan. Seké nuoria ettd vanhoja ja sellaisia, jotka ovat jadneet jo paatyostaan elak-

keelle. Osallistujien tiedot/taidot/arvot/asenteen/tarpeet ovat siis hyvin erilaisia.

5.2.3 Koulutuslupa

Suomessa taksinkuljettajien perus- ja jatkokoulutusta jarjestavat Suomen Taksiliiton
alue- ja paikallisyhdistykset sekd kuka tai mika tahansa organisaatio, joka tayttaa Tra-
fin kriteerit ja jolla on Trafin hyvaksyma koulutuslupa. Luontevan valinnan kautta
koulutusorganisaatiot ovat suurimmalta osin taksialan toimijoita. (Tenhunen 2012.)
Taksinkuljettajien koulutuskeskuksia on tall& hetkelld& Suomessa 53 kpl (Koulutuskes-

kukset 2012). Koulutusluvan saamisesta on s&&doksissa mééritelty yhdenmukaiset
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hyvaksymisperusteet, koska tata kautta on haluttu turvata koko maan kattava yhden-
mukainen ammatillinen patevyys ja laatu (Trafi 2012). Koulutusluvan saaminen vaa-
tit hakemuslomakkeen E702, Koulutuskeskuksen hyvéksyminen ja / tai Opetustoi-
minnasta vastaavan johtajan hyvaksyminen / ilmoitus, lisaksi useita eri selvityksia ja

dokumentteja.

Koulutusohjelma

Koulutusluvan saaminen edellyttad, ettd luvanhakijalla on Liikenteen turvallisuusvi-
rasto Trafin hyvaksyma taksinkuljettajan koulutusohjelma. Koulutusohjelman vahim-
maiskesto on 30 x 45 min koostuen eri aihealueista mm. taksiliikenteen lainsaddan-
toon liittyvista asioista, litkenneturvallisuudesta, taksamittarin kéytostd, asiakaspalve-
lusta ja toiminnasta onnettomuustilanteissa. Koulutusohjelman voi laatia itse samaa
prosessia kayttden kuin jatkokoulutuksen koulutusohjelmaa haettaessa eli tayttamalla
ensin Koulutusohjelman hyvaksyminen- lomakkeen, E701 — 12/2009 ja laatimalla
lisdksi vapaamuotoisen koulutusohjelman. Yleisempi vaihtoehto on kuitenkin kayttaa
Suomen Taksiliiton laatimaa koulutusohjelmaa, jonka Trafi on hyvéaksynyt. Taksilii-
ton koulutusohjelmaa kaytettdessa on koulutuslupa hakemuksessa ilmoitettava diaari-
numero 2302/309/2009. Taman diaarinumeron saa Suomen Taksiliitosta tai Trafin
www-sivuilta. Koulutuskeskus ostaa Taksiliitolta koulutusmateriaalin, johon kuuluu
opettajan materiaali Power Point-esityksineen seké oppilaan materiaali. Taméa koulu-
tusmateriaali on opetuksen pohjana, jonka paalle jokainen koulutuskeskus voi raken-

taa oman nakdisensa opetustilanteen erilaisia opetusmenetelmia kayttaen.

Kun Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin on hyvaksynyt koulutusluvan, tulee siita
kirjallinen paatos hakijalle. Koulutuslupapaatdksessa on annettu koulutuskeskuskoodi,
jota pitéa aina kayttada kun viranomaisille lahetetdan ilmoituksia tai uusia koulutusoh-
jelmien hyvéksyttdmisia. Esimerkiksi Mikkelin Ulataksi Oy:n koulutuskeskuskoodi on
060812.

Opetuksesta vastaavan johtajan patevyys

Koulutuslupa edellyttdd, ettd koulutuskeskuksella on opetuksesta vastaava johtaja.
Koulutusjohtajalla tulee olla taksinkuljettajan ammattiajolupa. Liséksi koulutusjohta-
jalta edellytetd&dn Valtioneuvoston asetuksen taksinkuljettajan ammattipatevyyden
(2009) mukaista patevyyttd. Asetuksen 10 §:ss& sanotaan, ettd koulutuksesta vastaa-
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valla on oltava soveltuvalla koulutuksella tai k&ytdannoén koulutustyssa saavutettu
opetustehtdvéassa tarvittava pedagoginen patevyys ja koulutusalan tuntemus. Hanen on
oltava perehtynyt taksialan sd&dnnoksiin ja kaytantoihin. Nykyisin kdytdnndssa koulu-
tusjohtajalla on jonkin muun alan opetuskoulutus esim. autokoulunopettaja tai sitten
hén on suorittanut Haaga-Helia Ammattikorkeakoulun Taksinkuljettajan kouluttajan
koulutuksen. Tdman koulutuksen ovat Taksiliitto ja Haaga-Helian Ammattikorkea-
koulu rakentaneet yhteistydsséd. Haaga-Helia Ammatillisen opettajakorkeakoulun to-
teuttamaan taksinkuljettajien kouluttajakoulutuksen keskeiset sisallét ovat mm. aikuis-
ten oppimisen ohjaus, oppimiseen liittyvat vaikeudet ja oppimisen tukeminen, vuoro-
vaikutustaidot, aikuispsykologian ja aikuisdidaktiikan perusteet, taidon oppiminen ja
havainnointi sekd koulutuksen suunnittelu ja toteutus. Koulutus on 8 opintopisteen

arvoinen ja se toteutetaan lahiopetuksena seka kotitehtavien muodossa.
Kauppa tai yhdistysrekisteriote

Koulutuslupa hakemuksen liitteena tulee olla myds kauppa- tai yhdistysrekisteriote.
Rekisteriotteesta kay ilmi mm. yrityksen yritysmuoto (Ay, Ky tai Oy) seka se kenelld
on yrityksen nimenkirjoitusoikeus. Kaupparekisteriotteen saa tilattua Patentti- ja rekis-

terihallitukselta joko séhkdisen version tai perinteisen paperiversion.
Selvitys opetustiloista ja valineista

Koulutuslupahakemukseen on myos liitettdva vapaamuotoinen hakemus koulutuspai-
kasta ja opetusvilineistd. Koulutustilojen tulee olla asianmukaiset. Liitteend 5. on
Mikkelin Ulataksi Oy:n 30.4.2012 laatima selvitys opetustiloista ja koulutuksessa kéy-

tettavista opetusvélineista.

Selvitys edellytyksista hakemuksessa tarkoitetun koulutuksen jarjestamiseen

Koulutuslupaa hakevan yrityksen tai yhdistyksen on laadittava vapaamuotoinen selvi-
tys, jossa perustellaan yrityksen tai yhdistyksen edellytyksia jarjestad taksinkuljettaji-
en koulutusta. Selvityksesséd on hyvé kertoa hieman yrityksesta tai yhdistyksesta ja
siit4, jos yrityksell4 on ollut jo aiempaa koulutushistoriaa. Liséksi kannattaa kertoa
opetuksessa kaytettavissa olevista kouluttajista (yhtion omista kouluttajista, alihankki-
joista tai yhteistyokumppaneista). Liitteend 4. on Mikkelin Ulataksi Oy:n 13.4.2010

selvitys edellytyksistd koulutuksen jarjestamiseksi.



45

Selvitys paikallistuntemuskokeen jarjestamisesta koulutuslupaa koskevan maakunnan

asemapaikoille

Lopuksi on laadittava vahintdan yksi sarja paikallistuntemuskokeita Trafin hyvaksyt-
tavéksi. Paikallistuntemuskokeen tulee sisédltdd vahintdan 30 kysymysta. Pakollisia
kysymyksia tulee olla vahintdaan 3 kysymysté jokaisesta aiheesta, jotka ovat yleisim-
pien katujen / kaupunginosien / alueiden sijainnit, ajoreitit (reittisuunnittelu) ja tér-
keimmat vaylat, sairaalat ja terveyskeskukset ja perusmaksun soveltamisalueen rajat.
Valinnaisista aiheista tulee olla vahintaan yksi kysymys jokaisesta aihealueesta. Va-

linnaisia aiheita ovat

liikenneterminaalit

oppilaitokset / paivéakodit

pankit, postikonttorit/toimipaikat

ravintolat, majoituspalveluyritykset, kaupat ja ostoskeskukset
apteekit ja palvelutalot

kirkot, virastot, muut julkiset/yleiset rakennukset

kulttuurilaitokset, urheilu ja vapaa-ajanviettopaikat

AN NNV N N NN

paikat ja ndhtavyydet

Paikallistuntemuskokeen kielend kaytetaan joko suomen- tai ruotsinkieltd. Jokaiselle
asemapaikalle tulee laatia ja hyvéksyttdd oma paikallistuntemuskoe. Mikkelin Ulatak-
si Oy:l1a on talla hetkelld Trafin hyvaksymaét paikallistuntemuskokeet Mikkelin, Man-
tyharjun, Ristiinan, Sulkavan, Kangasniemen, Puumalan, Hirvensalmen, Pertunmaan,

Pieksdmaen ja Savonlinnan asemapaikoille.

5.2.4 Koulutusohjelman laatiminen ja hyvaksyttaminen

Jotta yritys tai yhdistys voi kouluttaa taksinkuljettajia, tulee silla olla Liikenteen tur-
vallisuusvirasto Trafin myontdméa koulutuslupa. Mikkelin Ulataksi Oy:lla oli jo val-
miina Trafin myéntdma koulutuslupa, joten se puoli oli kunnossa. Kuitenkin taksin-
kuljettajien jatkokoulutusta varten tarvittiin laatia koulutusohjelma, joka tuli hyvaksyt-

taa Trafilla.
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Koulutusohjelman laatimiseen olin saanut hyvié alustavia neuvoja kurssikavereiltani
osallistuttuani Haaga-Helia ammattikorkeakoulun jarjestamaan taksinkuljettajien kou-
luttajien koulutukseen vuosina 2011 - 2012. Suomen Taksiliiton kehittamisasiantuntija
Katja Saksa ja Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin tarkastaja Pasi Parviainen antoivat
minulle hyvia asiantuntijaneuvoja koskien koulutusohjelman laatimista. Kévin myos
katsomassa Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin nettisivuilta jo hyvaksyttyja muiden
koulutuskeskusten koulutusohjelmia.

Taksinkuljettajien jatkokoulutuksen ohjelman (Liite 1.) tuli sisdltdd koulutuksessa
késiteltavat aihealueet ja niihin kdytettdva aika seka kunkin aihealueen tavoitteet. Li-
séksi koulutusohjelmasta tulee k&yda ilmi opetuksessa kaytettavat opetusmenetelmat
ja se milla tavalla mitataan tavoitteiden saavuttamista. Jatkokoulutusohjelmia voi olla
useita erilaisia, mutta jokainen erilainen jatkokoulutusohjelma tulee erikseen hyvak-
syttdéd Trafilla. Mikkelin Ulataksi Oy:n tavoitteena on hyvaksyttdd muutama muukin
koulutusohjelma aina tarpeen mukaan, joita sitten voidaan kayttaa eri jatkokoulutuk-
sissa. Koulutusohjelman voi laatia vapaamuotoisesti, Trafilla ei ole kdytdssa tdhan

valmista lomakepohjaa.

Taksinkuljettajan jatkokoulutuksen aihealueet tavoitteineen

Lahdin liikkeelle koulutukseen kaytettavasta ajasta. Ammattipatevyyslakiin perustu-
van Valtioneuvoston sdddoksen mukaan taksinkuljettajien jatkokoulutukseen kéytetta-
va vahimmaisaika on 7 x 45 minuuttia. Koulutuksen aihealueet tulee valita ammattipa-

tevyyslainsaadantoon Kirjatuista koulutuksen aihealueista.

Mikkelin Ulataksi Oy:n laatimassa taksinkuljettajan jatkokoulutuksessa késiteltavia
aihealueita olivat asiakaspalvelu ja taksipalveluiden laatu seka kuljettajan tyokyky ja
sen yllapitaminen. Asiakaspalvelussa haluttiin erityisesti ottaa esille asiakkaiden koh-
taaminen ja vuorovaikutustaidot (kaytettdva aika 1 x 45 min), erilaiset ihmiset ja haas-
tavista asiakaspalvelutilanteista selvidminen (kaytettdva aika 1 x 45 min) sek& lasna-
olo ja itsetuntemus seka tyon ilon vaikutus asiakkaisiin (kaytettdva aika 1 x 45 min).
Asiakaspalvelukoulutuksen tavoitteena oli pyrkia herattdmaan kuljettajan ymmarrysta
ja siséistamista siitd, ettd asiakaspalvelu on koko taksipalveluiden ldht6kohta ja vélt-

tamattomyys toiminnan jatkuvuudelle. Lisaksi tavoitteena oli lisatd syvéllisempéa
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ymmartdmystd kuljettajan toiminnan vaikutuksesta asiakkaan palvelukokemuksen

onnistumiseen.

Taksipalveluiden laadun koulutuksessa haluttiin tehda pikainen katselmus taksiliiken-
nelain laatuvaatimuksiin ja kiinnittdd huomiota asiakkaan kokemaan matkustusmuka-
vuuteen. Késiteltavia aiheita laadun tiimoilta oli kuljettajan ja auton siisteys, laatuvaa-
timusten mukainen pukeutuminen ja turvallinen ajotapa. Lisaksi kouluttajamme Kertoi
meille Mikkelin Ulataksi Oy:ssé tekeilla olevasta laatujérjestelmésté ja laatusertifioin-
nista. Tavoitteena oli saada taksipalveluiden laatua hieman korkeammaksi ja tasalaa-

tuisemmaksi (kaytettava aika 1 x 45 min).

Taksinkuljettajan ammatissa on erityisen tarkead, etta kuljettaja huolehtii omasta tyo-
kyvystadn ja sen yllapitamisesta. Liikenteessa tulee olla aina hyvin valppaana, jotta
asiakkaat ja kuljettaja voivat liikkua turvallisesti. Koulutuksessa kasiteltavia aiheita oli
levon, ravinnon ja litkunnan vaikutus hyvinvointiin. Teoria osuus néisté aihealueista
kestéisi 2 x 45 min ja 1 x 45 min ohjattua liikuntaa jumpan, allasjumpan tai kuntosalin
muodossa. Koulutuksen tavoitteena oli antaa kuljettajille tietoa omaan terveyteen vai-
kuttavista tekijoista ja kannustaa heitd huolehtimaan itsestdén. Lisaksi tavoitteena oli
lisata kuljettajan ymmarrystd oma terveyden vaikutuksesta tyokykyyn, tydssa jaksa-

miseen ja omaan hyvinvointiin.

Koulutusohjelman hyvaksyttdminen

Kun ensimmainen versio taksinkuljettajien ammattipatevyyslain mukaisesta kurssioh-
jelmasta oli valmis, lahetin sen sahkdpostilla Taksiliittoon Katja Saksan esitarkastelua
varten. H&n lahetti minulle korjausehdotuksen koskien muutamaa sanamuotoa kurssin
siséllosta. Korjausten jalkeen 12.4.2012 lahetin kurssiohjelman sekd Koulutusohjel-
man hyvaksyminen — Kuljettajien ammattipatevyyskoulutus—lomakkeen E701 (liite
3.) koulutusjohtajamme Juha Haataisen allekirjoituksineen postitse Liikenteen turval-
lisuusvirastolle sekd ja séhkopostilla Trafin ylitarkastaja Pasi Parviaiselle. Samana
paivana Trafilta tuli palaute, jossa haluttiin opetussuunnitelmaa taydent&a siten, etta
jollakin itsemme valitsemalla tavalla todennettaisiin oppilaiden omaksumista opete-
tuista aiheista. Liséksi he halusivat, ettd tuntijako nékyi tdsmallisesti joka tunti erik-
seen eika siten kuin olin laittanut eli esim. 3 x 45 min asiakaspalvelua. Naista ei mi-

nulla ollut aiemmin tietoa. Tehtydni korjaukset l&hetin 13.4.2012 kurssin opetussuun-
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nitelman (liitel.) suoraan s-postilla Trafin ylitarkastaja Pasi Parviaiselle. Soitin viela
hénelle puhelimitse ja halusin varmistaa, ettd saisimmeko p&atoksen varmasti, ennen
la 19.5.2012 jarjestettdvad jatkokoulutusta. Jatkokoulutusta ei voida pitd4 ennen Lii-
kenteen turvallisuusviraston hyvaksyntda enka voinut siten lydda lukkoon kaikkia
kurssijarjestelyitakaan. Ylitarkastaja Pasi Parviainen sanoi, etta lupa tulee ennen kurs-
sia ja, etté kiireellisissd tapauksissa riittag, ettd puhelimitse saadaan tieto hyvéksynnés-
ta ja koulutusohjelman diaarinumerosta. Niinp& ryhdyinkin sitten hyvilla mielin jérjes-

tdmaan kurssin muita jarjestelyita.

Pe 18.5.2012 jatkokoulutuksen hyvaksyntapaatosté ei vield ollut saapunut ja otinkin
sitten yhteyttd Liikenteen turvallisuusviraston ylitarkastaja Pasi Parviaiseen. Kauhuk-
seni sain kuulla, ettd paatosta ei ollut viela tehtykaan. Liikenteen turvallisuusvirastossa
oli meneilldan suuri tietojarjestelmien muutos ja kaikki resurssit menivét siihen. Téa-
mén takia kaikki p&atokset olivat ruuhkautuneet pahasti ja pino vain kasvoi. Taytyy
sanoa, etta siind vaiheessa itku ei ollut kaukana. Puhelun paatyttya soitin koulutusjoh-
tajallemme ja kerroin tilanteen, ettd kurssi taytyisi perua. Kuitenkin kohta ylitarkastaja
Pasi Parviainen soitti takaisin ja kertoi, ettd tassa tilanteessa he voivat menetella poik-
keuksellisesti niin, ettd me piddmme Kkurssin ja he tekevat takautuvan péaatoksen. Sa-
malla han pyysi, ettd ilmoitan kurssin valvovalle viranomaiselle Ajovarman Pertti
Kuituselle, ettd han ottaa tarvittaessa yhteyttd Parviaiseen paatoksen puuttumisen ta-
kia. Pienen draaman jalkeen saimme kurssin pidettya ja saimme viimein koulutusoh-
jelman hyvédksymisen 24.5.2012. Koulutusohjelmapéd&toksessa on diaarinumero
TRAFI/6759/05.03.07/2012, jota tulee kayttdd viranomaisilmoituksissa juuri tdman

koulutusohjelman mukaisia jatkokoulutusohjelmia jarjestettaessa.

5.2.5 Kaytannon jarjestelyt

Tapahtuman jarjestamiseen liittyy usein monenlaisia kdytdnnonjarjestelyitd. Tapahtu-
man luonne, laajuus ja toteutustapa méaérittelevat jarjestelyihin kuluvan tydmaarén ja
ajan. Jarjestelyissa on sovittava eriosapuolten kanssa heidan osuudestaan tapahtuman
jarjestelyissd, hinnoista, tarjouksista, mahdollisista kuljetusjarjestelyistd, ruokailusta.
Téassd luvussa olen kasitellyt koulutuspaikkaan ja ajankohtaan, koulutusmateriaaliin,
viranomaispapereihin, kurssin markkinointiin ja budjettiin liittyvia k&ytannonjarjeste-

lyita.
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Koulutuspaikka ja -ajankohta

Valitessani Mikkelin Ulataksi Oy:n taksinkuljettajien jatkokoulutuksen koulutuspaik-
ka katselin internetista Mikkelin alueella sijaitsevia kokoustiloja. Paakriteerind valin-
nalle oli sijainti. Halusin paikan, joka olisi kauniin luonnon keskelld, kohtuullisen
matkan paassad Mikkelin keskustasta ja hyvien liikenneyhteyksien varrella. Pitopaikan
valintaan vaikuttivat vahvasti myos tilojen viihtyvyys ja toiminnallisuus. Halusin, ett4
koulutustila olisi viihtyisampi kuin normaali koululuokka ja kuitenkin tilassa olisivat
riittdvat tietotekniset laitteet esim. tietokone, videotykky ja flappitaulu. Olin kdynyt
vuosien varrella muutamissa erilaisissa tilaisuuksissa Anttolanhovissa ja muistin, etta
Anttolanhovin Kotaravintola taytti toivomani vaatimukset. Kuten Kuviosta 8 ndemme,
Kotaravintola on hyvin tunnelmallinen tila hirsiseinineen. Kodan lamminhenkisyyttéa
lisaa tulisija, joka on keskella Kotaa. Halusin myds kurssipaikan, jossa ryhma voisi
olla omassa rauhassa, taten Kkurssitettavat saisivat hyvdt mahdollisuudet keskittya
opiskelemiseen ilman liikenteen tai muun ympdriston aiheuttamia hairiotekijoita.
Koulutuksen aiheiksi oli valittu asiakaspalvelu ja taksipalveluiden laatu seka itsesta
huolehtiminen. Itsestd huolehtimisen alueeseen kuuluu osana ohjattua liikuntaa. Ant-
tolanhovissa olevat monenlaiset litkunnan mahdollisuudet painoivat suuresti valinta-

vaakakupissa. Anttolanhovissa on erinomaiset sisé- ja ulkoliikunta mahdollisuudet.

KUVIO 8. Anttolanhovin Kotaravintola (Anttolanhovi 2012)
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Sill& siellda on hyva kuntosali, jossa voi kohottaa lihaskuntoa ja liikuntasali, jossa voi
pelata erilaisia peleja ja jumppia. Téssd kyseisessd koulutuksessa tarvittiin liikun-
tasalia, jossa ohjaaja pitéisi erityisesti ammattiauton kuljettajille tarkoitetun jumpan.
Koulutuksen paéatteeksi kurssilaisille jarjestettiin mahdollisuus nautiskella ja rentoutua
Anttolanhovin saunatiloissa ja uima-allasosastolla. Koulutuspaikan valinnan painoar-
voa lisasi my6s Anttolanhovin hyvét ja laadukkaat kahvitus ja ruokailumahdollisuu-
det.

Koulutuksen ajankohdalla on myds hyvin tarked merkitys, jotta mahdollisimman moni
paasisi osallistumaan. Yleensd koulutusajankohdan valinnassa on hyvé tiedostaa, etta
aamulla jarjestetyissé tilaisuuksissa osallistumisaktiivisuus on korkeampi kuin iltapéi-
van tilaisuuksissa (Vallo & Hayrinen 2006, 137). Yleensd aamuisin me ihmiset olem-
me pirtedmpid ja uusien asioiden omaksuminenkin sujuu paremmin kuin illalla ty6-
paivan jalkeen. Taksinkuljettajien jatkokoulutuksen jérjestaminen keséll& olisi mieles-
tdni hyvin haastavaa, koska silloin hyvin monet haluavat nauttia kesastd vapaa-

aikanaan mokkeilyn ja matkailun merkeissé.

Maaliskuu alussa soitin ensimmadisen kerran Anttolanhovin myyntipalveluun ja ky-
syin, etta olisiko Kota vapaana jonakin toukokuun 2012 lauantaina. Olimme miettineet
yhdessa koulutusjohtaja Juha Haataisen kanssa, ettd koulutuspaiviksi kavisivat parhai-
ten joko la 19.5. tai la 26.5.2012. Lauantaipdiva viikonpdivista kady parhaiten, koska
silloin ei ole koulukyyteja eikd normaalisti lauantai pdivisin tarvita takseja yhta paljon
ajossa kuin arkipaivind viikolla. Anttolanhovin myyntipalvelusta ilmoitettiin, etti
kummatkin paivét olisivat vapaita. Sanoin, ettd palaamme asiaan, kun olemme péaatta-
neet péivan. 22.3.12 varasin puhelimitse Kodan klo 9 — 16 valiseksi ajaksi, liikuntasa-
lin klo 15 — 17 sek& mahdollisuuden kylpyla osaston kéayttdmiseen klo 17 jalkeen. He
lahettivat vield kirjallisen tarjouksen séhkopostilla. Meidan tuli vield vahvistaa tilaus
16.4.12 mennessd, jotta saisimme 15 % alennusta kokouspaketista. Lisaksi soivin
myyntipalvelun kanssa, vahvistuksen yhteydessé samalla ilmoitan tarkan osallistujien

madran. N&in sovimme ja ndin myds toimimme.

Aikataulu ja ruokailu

Taksinkuljettajien ammattipatevyyslaki (2009) antaa rungon koulutuksen kestolle.

Koulutuksen vahimmaiskesto on seitsemén kertaa 45 minuuttia. Toteutustapa on valit-
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tavissa, halutaanko koulutus pitdd yhtend padivana vai jakaa useammalle péivélle esi-
merkiksi iltakurssina kolmena iltana. Jatkokoulutuksia on myos jérjestetty risteilylai-
valla. Nam4 koulutukset on jérjestetty yhden pdivén aikana ja muu aika on ollut va-

paa-aikaa. Me halusimme pitéé koulutuksen yhtena paivana.

Koulutuksen ohjelmasta (liite 6.) ndemme, ettd taksinkuljettajien ammattipatevyyslain
mukaisen jatkokoulutuksen kesto on siis tuo 7 kertaa 45 minuuttia (Laki taksinkuljet-
tajien ammattipatevyydesta 2009). Riittavat tauot ja ravinto auttavat oppilaita keskit-
tymaan ja jaksamaan. Ajattelin, ettd tilaisuus olisi hyvé aloittaa kahvituksella. Sovit-
tiin Anttolanhovin myyntipalvelun kanssa, etté kahvitus olisi valmiina jo klo 8.45 Ko-
taravintolassa ja jokainen voisi ottaa tarjottavaa omaan tahtiinsa. Ovella min& olisin
vastassa ja toivottaisin jokaisen tervetulleeksi koulutukseen ja antaisin heille oman
nimikyltin seka oppilaalle tehdyn materiaalin. Takkatulen loimussa tarjottu herkulli-
nen pieni aamupala olisi hyva alku paivalle. Kahvin ja teen ohessa tarjottaisiin lohi- ja
kinkkupiirakkaa, pakallista leipad, juustoa, leikkeleitd, vihanneksia, hedelmi ja tuo-
remehua. Hedelmatarjotin veden ja tuoremehun kera olisi tarjolla koko koulutuksen

ajan.

Aamukahvin aikana klo 9.00 koulutusjohtajamme Juha Haatainen toivotti kaikki viela
yhteisesti tervetulleiksi ja kertoi paivan ohjelman ja sdannét. Kello 9:15 vuorovaiku-
tuskouluttaja Sirpa Ihalmo piti oppitunnit kolme kertaa 45 minuuttia, aihealueenaan
asiakkaan kohtaaminen ja vuorovaikutustaidot. Jokaisen 45 minuutin jalkeen pidettiin
15 minuutin itsensa huoltamistauko. Sirpan osuus paéttyi kello 12.

Lounastauko kesti tunnin klo 12 — 13. Sesonkiherkkulounasta nautittiin Anttolanhovin
ravintolassa, joka sijaitsee Anttolanhovin padrakennuksessa. Viikonloppuisin ruh-
tinaallinen sesonkiherkkulounas on katettu seisovapoytatyylisesti, josta 16ytyy monen-
laisia kala- ja lihaherkkuja, useita salaatteja, padaruoka lisukkeineen, lahileipaa ja jalki-
ruoka. POydassé oli huomioitu myos ruoka-aine allergisia. Erityisruokavaliota noudat-
taville valmistetaan pyynndsta oma ateria. Ruoka-aineallergiat olin kysellyt kuljettajil-

ta koulutukseen ilmoittautumisen yhteydessa.

Lounastauon jélkeen kello 13 koulutusjohtajamme Juha Haatainen jatkoi koulutusta
taksiliikennealan laatuvaatimuksista. Kello 13.45 pidettiin taasen 15 minuutin tauko.
Kello 14 liikuntatieteidenmaisteri Pirjo Rimpil&inen otti ohjakset ja ohjasti koulutetta-
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vat kuljettajan tyokyvyn ja sen yll&pitdmisen piiriin. Pirjon ensimmaisen oppitunnin
jalkeen kello 14.45 oli iltapdivakahvit. Tarjolla oli paikallisen yrttiteen ja kahvinlisak-
si pieni makea tarjottava seké hedelmia. Kello 15.15 Pirjo jatkoi viela liikuntaa liitty-
visté asioista ensimmainen 45 minuuttia teoriaa, minka jalkeen siirryimme Anttolan-
hovin péérakennuksessa sijaitsevaan liikuntasaliin. Sielld Pirjon ohjastuksella oli
jumppaa. Koulutus paattyisi kello 17, minka jalkeen jokainen sai halutessaan menna
vield nautiskelemaan Anttolanhovin saunasta ja kylpyl&osastosta.

Anttolanhovissa on tunnetusti tarjolla hyvaa ja laadukasta ruokaa. Ruokien raaka-
aineita he hankkivat ldhiseudun yli 30 tuottajalta esimerkiksi maa- ja karjatiloilta, ka-
lastajilta seka marjastajilta ja sienestdjiltd. Paikkakunnan Ollinm&en viinitilan likoorit,
siideri ja pontikka ovat Anttolan hovin tarjonnassa. Anttolanhovi on jo vuosien ajan
panostanut eteldsavolaiseen ruokakulttuuriin ja ldhiruokaan. Huippukokki Markus
Maulavirta on toiminut viime vuosina Anttolanhovin keittimestarina useaan ottee-
seen. Hanen avustuksella Anttolanhoviin on luotu herkullinen ruokalista erityisesti

huomioiden lahiruoka. (Anttolanhovi 2012.)

Ruokailun hinta siséltyi Anttolanhovin kokouspakettiin. Normaali kokouspaketin hin-
ta on 39 euroa per henkild. Anttolanhovissa oli kuitenkin k&ynnissé kevaan 2012 ajan
kokouskampanja siten, ettd jos kokouksen varaa sitovasti 3 viikkoa ennen kokousta
hinta on 37 euroa per henkild. Kokouspakettiin kuuluvat tilojen kayton lisaksi lounas
ja 2 kahvia. Hedelmalautasesta veloitettiin erillinen hinta, joka oli 45 euroa. Hinnat
sisalsivat 23 prosentin arvolisaveron. Normaalisti olisin pyytanyt tarjouspyynnén ruo-
kailusta ja tiloista, mutta koska heilld oli tdamé& kampanja menossa, sovimme asian pu-

helimitse.

Taksinkuljettajien jatkokoulutuksen markkinointi

Mikkelin Ulataksi Oy:n jarjestaman taksinkuljettajien jatkokoulutuksesta markkinoin-
tipolitiikasta keskustelimme koulutusjohtaja Juha Haataisen ja toimitusjohtaja Jari
Tenhusen kanssa. Ajatuksenamme oli markkinoida aluksi ensimmaista koulutustamme
vain osakas- ja vuokra-autoilijoillemme ja jos tilanne nayttaisi siltg, ettd kurssille ei
ole tulossa riittavasti, niin sen jalkeen markkinointia laajennettaisiin kuljettajiimme.
Toivomme, ettd osallistujia olisi 15 — 20 henked. Taksinkuljettajien jatkokoulutuksiin

voi osallistua kaikkialle Suomessa jérjestettaville kursseille ja olisimme voineet hyvin
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markkinoida laajemmallekin alueelle, mutta halusimme ensisijaisesti tarjota tata kurs-

sia autoilijoillemme.

Laadin kurssimainoksen (liite 4), jonka l&hetin postitse yhdessa muun autoilijoille
lahtevan postin mukana 3.4.2012. Lisaksi lahetin heille ryhmatekstin noin kahden
viikon kuluttua kirjeen lahettdmisestd. Kurssille ilmoittautui verkkaiseen tahtiin 15
henked ja muutamaa kaivattiin lisd&. Siksi laitoin Mikkelin torin kuljettajien taukotu-
van ilmoitustaululle kurssimainoksen 3.5.2012. Kaurssille viimeinen ilmoittautumis-
paiva oli 11.5.2012 ja tuolloin oli ilmoittautuneita 17 henkil6d, joka olikin lopullinen

kurssille osallistujienmaéra.

Koulutusmateriaali

Koulutuksessa kaytettdvad koulutusmateriaalin olivat kouluttajat itse valmistaneet.
Kouluttaja Sirpa Ihalmo oli valmistanut oman osionsa koulutusmateriaalin itse. Hanel-
14 oli Power Point esitys yhdessa monien kaytannon harjoitteluiden lisaksi. Koulutus-
johtaja Juha Haataisen osuudessa taksiliikennelain laatuvaatimuksista, hén kaytti run-
kona Taksiliiton taksinkuljettajien peruskurssilla kéytettdvaa opettajan koulutusmate-
riaalia. Samoin kouluttaja Pirjo Rimpildinen oli kayttanyt osittain samaa Taksiliiton
materiaalia oman materiaalinsa lisdnd. Liséksi han oli hankkinut oppilaille annettavia
esitteitd sekd vuorotyohon liittyvaan terveelliseen ruokailuun ja liikuntaan liittyvista

asioista.

Oppilaille valmistin pienen kansion, jossa oli kansilehtend tervetulotoivotus, kurssin
ohjelma (liite 7), kurssipalautelomake (liite 2) seka luentopaperia ja kyna. Kansio oli
valmistettu l&pindkyvastd muovista ja siind oli puristuskiinnitys. Liséksi valmistin
kouluttajien pyynnosté jokaiselle rintaan Kiinnitettavat nimilaput.

Tarvittavat viranomaispaperit

Koulutusluvan ja hyvaksytyn kurssiohjelman liséksi taksinkuljettajien ammattipéte-
vyyslain mukaisen jatkokoulutuksen jarjestamiseksi on maaratty, ettd viimeistdédn 10
paivaa ennen koulutusta on valvovalle viranomaiselle Ajovarmalle lahetettéava ilmoi-
tus joko postitse, faxilla tai s-postilla kurssin jarjestamisestd. llmoitus tehdaén lomak-

keella E704, joka on tulostettavissa Trafin www-sivuilta. Lomakkeella on ilmoitetta-
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va mm. koulutuskeskus koodi ja koulutusohjelman diaarinumero koulutusjohtajan
allekirjoituksen kera. Koulutuskeskuskoodi saadaan koulutuslupa péétoksesta ja kou-
lutusohjelman diaarinumero taasen kyseisen koulutusohjelman hyvéksyttamispaatok-
sestd. Mikkelin Ulataksi Oy:n taksinkuljettajien ammattipatevyyslain mukaisen jatko-
koulutuksen opetussuunnitelman diaarinumero on TRAFI/6759/05.03.07/2012.

Itse jatkokoulutustilaisuudessa on oltava tietyt paperit nahtavilla. Mikkelin Ulataksi
Oy:ll& on kansio, johon on koottu nuo paperit. Kansion tulee sisaltaa koulutuslupapéé-
tos, lista kurssilla olevista, kouluttajista, ohjelmasta ja hyvéaksytystd koulutusohjelma-
paatoksesta. Kurssilaisten listalla tulee ndkya henkilon nimi, sosiaaliturvatunnus seka
tila, kurssilaisen allekirjoitukselle. Ennen kurssin alkua, jokaiselta kurssilaiselta tar-
kastetaan henkil6llisyys virallisista henkilopaperista eli passista, kuvallisesta henkil6-
todistuksesta tai ajokortista, jonka jalkeen kurssilainen allekirjoittaa nimensa luette-
loon. Luettelosta voidaan jalkikateenkin todentaa, etta kyseinen henkild on ollut pai-
kalla.

Kahden viikon sisall& koulutuksesta on viranomaisille laadittava ilmoitus koulutuksen
suorittaneista lomakkeella E703. Lomake on tulostettavissa Trafin www-sivuilta. Lo-
makkeella tulee mm. ilmoittaa koulutuskeskuksen numero ja koulutuksen diaarinume-
ro, koulutettavien nimet henkil6turvatunnuksineen ja koulutusjohtajan allekirjoitus.
Lisaksi myds koulutukseen osallistuneille tulee antaa todistus koulutuksen suorittami-
sesta kahden viikon sisélla koulutuksesta. Me annoimme todistukset jo heti koulutuk-

sen paatyttya.

Budjetti

Tapahtuman jarjestdmisessé perusasioita on huolehtia tapahtuman rahoituksesta. Mik-
kelin Ulataksi Oy:n jarjestamien kurssien hinnat on laskettu niin, ettd kurssin kulut
tulee katettua kurssimaksuilla. Kurssin kulut muodostuivat Anttolanhovin koulutuspa-
ketin hinnasta (tilat ja ruokailut), kouluttajien palkkioista ja matkarahakuluista seka
koulutuskansio kuluista. Kurssin hinnaksi sovittiin 120 euroa, siséltden alv 23 %.
Taulukosta 1 voimme néhd4, ettd kurssin budjetti piti hyvin. Osallistujien mé&arasté
tiesin, ettd miten paljon kurssille tulee osallistujia ja kuinka paljon rahaa voidaan kayt-
tad. Jatkokoulutukseen osallistujia oli kaikkiaan 17 henkild, mutta noista maksavia oli

vain 16. Tama siksi, ettd itse osallistuin tuohon jatkokoulutukseen samalla, kun jarjes-
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tin kurssia. Sovimme koulutusjohtajan kanssa, ettd minun ei tarvitse maksaa kurssi-
maksua vaan saan sen “vaivan palkaksi”. Tama jarjestely sopi minulle enemman kuin

paremmin.

TAULUKKO 1. Taksinkuljettajan jatkokoulutuksen budjetti

19.5.2012
TAKSINKULJIETTAJIEN JATKOKOULUTUS BUDIJETTI
TULOT Sis Alv 23% Alv 0%
Osallistumismaksut 16 X 120 e 1920,00 1 560,98
YHTEENSA 1920,00 1560,98
MENOT
Anttolan Hovi: tilat + ruoka
(Kota, liikuntasali: lounas, 2 kahvia, hedelmdlautanen) 693,00 608,60
Ajovarma Oy (viranomaismaksut ) 289,00 289,00
MKK Toimistotarvike (esitekansiot) 36,00 23,00
Luennoitsijoiden palkkiot km-korvauksineen 633,24 633,24
YHTEENSA 1651,24 1553,84
TULOS 268,76 € 7,14 €

Suurimmat menoerdat olivat luonnollisesti luennoitsijoiden palkkiot kilometrikorvauk-
sineen seka tilojen vuokra aterioineen. Anttolan hovin kokouspaketti kouluttajien ruo-
kailuineen oli meille todella vaivaton, monipuolinen ja laadukas paketti. Mielesténi
hinta laatusuhde oli kohdallaan. Muita menoerié olivat viranomaisten perimé taksin-
kuljettajan jatkokoulutuksen suorittaneiden rekisterdinti maksu, jonka on suuruudel-
taan 17 euroa per kurssin suorittanut. Rekisterditymismaksu on arvoliséverotonta.

Kurssijérjestelyiden edetessd huolehdin kurssin budjetin seurannasta ja katsoin, etta
pysyvatké menot sovituissa rajoissa. Koska tilat ja ruokailut tulivat yhdesta paikasta,

néin nédiden osalta tuli vain yksi lasku, joten ei budjetin seurannassa tarvinnut ynnata
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kymmenia eri kuitteja menoeristd. Olimme sopineet jo etukéteen, ettd koulutuksella ei

pyrité suuriin voittoihin vaan l&hinna haluttiin kattaa koulutuksesta aiheutuneet kulut.

5.2.6 Vastuuhenkilot

Tapahtumanjarjestdmiseen usein osallistuu monia henkilQitd. Tassé taksinkuljettajien
jatkokoulutustapahtuman jarjestdmisessé vastuuhenkiloité olivat mind, koulutusjohtaja
Juha Haatainen, kouluttajat ja Anttolanhovi omalta osaltaan lisaksi valvova viran-

omainen Ajovarmasta varmistaa, ettd lakia ja maarayksia noudatetaan.

Koulutusjohtaja huolehtii siitg, ettd kaikki lain ja maaraysten pykalat tulee taytettya.
Hénen vastuuna on myods varmistaa, ettd opetus on laadukasta ja asianmukaista. Vir-
hetilanteiden sattuessa koulutusjohtaja on vastuussa niista. Esimerkiksi jos opetukses-
sa on annettu vaaréa tietoa. Talldin koulutusjohtajan tehtdvand on oikaista tuo virhe.

H&n on myos yhteydessé viranomaisiin aina tarvittaessa.

Luennoitsijat vastaavat oman osaamisalueensa opetuksesta. He huolehtivat tarvittavan
opetusmateriaalin ja saavat halutessaan kayttdoénsa Mikkelin Ulataksi Oy:n jarjesta-
massé jatkokoulutuksessa Taksiliiton valmistaman opettajan materiaalin oman aihe-
alueensa osalta. Mahdollisen koulutettaville jaettavan materiaalin kouluttajat hankki-

vat itse.

Mikkelin alueella valvovana viranomaisena ammattipatevyyslain mukaisen taksinkul-
jettajien jatkokoulutuksissa toimii Ajovarma. Ajovarmassa on nimetty vastuuhenki-

16ksi Pertti Kuitunen.

Minun roolini vastuuhenkilond Mikkelin Ulataksi Oy:n ensimmadisen taksinkuljettaji-
en jatkokoulutuksen jarjestamisessa voitaisiin verrata projektipaallikon tehtdavaan.
Minun tehtdvékseni oli annettu yksinkertaisesti jarjestédé ja organisoida tuo koulutus-
tapahtuma annettujen raamien puitteissa seka huolehtia, ettd kaikki osapuolet tietdvat

tehtdvansé ja varmistaa, etté kaikki on kunnossa.
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5.3 Koulutuksen toteutus

Lauantaina 19.5.2012 raikkaana aamuna porhalsin vanhalla ”p6sdllani” Anttolan ho-
viin hyvissa ajoin ennen koulutuksen alkua. Olin paikalla noin kello 8.15 kaikkine
oppilaille jaettavine kansioineni ja muine tarvittavine tavaroineni. Olin viel& alkuvii-
kosta varmistanut, ettd kouluttajilla kaikki olisi kunnossa ja muut jarjestelyt olisivat
tehty suunnitelman mukaan. Mieleni oli hyvin luottavainen ja levollinen. Kouluttaja
Sirpa Ihalmo saapui Anttolanhoviin samaan aikaan ja niin yhdessa Kipitimme vastaan-

ottoon, josta saimme Kodan avaimen ja pikaohjeistuksen videotykin kaytosta.

Astuttuamme Kotaan meité kohtasi, mita tervetullein vastaanotto takkatulen tervehti-
essd meitd lampimasti. Kodassa kaikki valmistelut aamukahvitusta varten oli jo val-
miina ylellisend ja herkullisena. Poydat oli jérjestetty toivomallamme tavalla V-
muotoon, siten ettd kouluttaja on V:n karjen kohdalla. Kouluttaja Sirpa Ihalmo toivoi
vield, ettd poydat otettaisiin sivummalle, jotta oltaisiin lahempdané toisia. Niinpa sitten
laitettiin ruismoottorit kdyntiin ja penkit jarjestyivat sopiville paikoille. Kaikki oheis-

laitteet videotykki, tietokone ja 2 flappitaulua tusseineen olivat jo asemissaan.

Koulutusjohtaja Juha Haatainenkin tuli paikalle hyvissd ajoin ja k&vimme pikaisesti
ohjelmaa lavitse. Annoin hanelle Mikkelin Ulataksi Oy:n kouluttaja kansion, jossa
olivat koulutuksessa mukana pidettavat asiakirjat, jotka ovat Trafin hyvaksyma voi-
massaoleva koulutuslupa pé&atds, Trafin hyvaksyméa koulutusohjelma paatoksineen,
koulutuksen ohjelma aikatauluineen, lista koulutettavista henkil6tunnuksineen seka
luettelo kouluttajista. En ollut aiemmin tiennyt, ettd meilla tulisi olla erillinen lista
kouluttajista seka koulutettavista, joten sellaista en ollut laatinut valmiiksi. Onneksi oli

kynid ja paperia mukana ja asianmukaiset listat laadittiin.

Koulutusjohtajamme ryhtyi tarkistamaan jokaisen henkil6llisyyden virallisista henki-
I6papereista ja samalla kirjoittaen henkilén nimen sekd henkilétunnuksen. Jokainen
vield vahvisti l&sndolonsa omalla allekirjoituksellaan. Henkil6llisyyden varmistami-
nen tuntui aluksi joidenkin mielestd véhén hassulta, koska henkil6t olivat hyvin tuttuja
toisilleen, mutta koulutusjohtajan selitettyd Trafin ohjeet, asia oli hyvin ymmarrettava.
Ennen tilaisuuden alkua paikalle tuli myds yleisesti puhuttu tutvoi eli tutkinnon vas-
taanottaja, Pertti Kuitunen Ajovarmasta. Hén tarkisti, etté viralliset paperit olivat kun-

nossa ja jai seuraamaan opetusta kahden oppitunnin ajaksi.
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Asiakkaan kohtaaminen ja vuorovaikutustaidot koulutuksen osio

Vuorovaikutuskouluttaja mentor Sirpa lhalmon aihealueina olivat seuraavat: 1 x 45
minuuttia aiheesta asiakkaan kohtaaminen ja vuorovaikutustaidot, 1 x 45 minuuttia
aiheesta erilaiset ihmiset ja evaité haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin ja kolmas osio
1 x 45 minuuttia aiheesta l&sndolo ja itsetuntemus seké tyon ilo ja tyytyvéiset asiak-
kaat. Sirpa aloitti esittelemélld lyhyesti hdnen osuutensa agendan. Taman jalkeen so-
vittiin yhteiset pelisdédnnét mm., ettd pidetddn matkapuhelimet kiinni, tauot ajallaan,
olaan paikalla ajallaan, voidaan puhua luottamuksellisesti ja kunnioitetaan toisiamme

ja toisten mielipiteita.

Kolmetuntisen koulutuspaketin pddviesti oli: ”Riippumatta siitd, olemmeko johtajia,
alaisia, asiakaspalvelijoita tai asiakkaita, olemme kaikki ihmisia. Siksi todellinen me-
nestys ja tyonilo, niin asiakas- kuin esim. myyntitydssékin, syntyy kyvystd ymmartaa
selvemmin omaa itsedédn ja sitd kautta omaa tapaansa kohdata muita ihmisid. Kyky
olla lasna toiselle on toimivan yhteistyon ja asiakkaan kohtaamisen edellytys. Sy-
vemman itsetuntemuksen kautta syntyy ymmarrys siitd mika on juuri minulle ty6ssani

tarkedd ja mitkd ovat minun vahvuuteni asiakaspalvelijana.”

Jokainen paasi vuorollaan kertomaan vahan itsestaan ja siitd miten kauan oli toiminut
taksin kuljettajana ja mitd odotti koulutuspaivalta. Jatkokoulutukseen osallistuneet
olivat keskimadrin toimineet taksinkuljettajana noin 20 vuotta. Jakauma oli 5 — 40
vuotta. Nelja 17:sta osallistuneista toimi renkind ja kaikki muut olivat itse autoilijoita.
Toinen kysymys koski sitd, mitd kukin odotti tuolta koulutuspaivéltd. Monilla ei ollut
mit&én erikoisia odotuksia, paitsi ettd saa suoritettua pakollisen koulutuksen. Osa toi-
VoI, ettd saisi jotakin uutta omaan tyohonsa.

Kouluttaja Sirpa Ihalmo esitti kysymyksen, ettd mikd on vaikeinta taksinkuljettajan
tyossa. Flappitaululle kirjoitettiin seuraavat asiat:
» humalainen nainen
pitkat tydvuorot
epasaannollinen tyo

pitdd muistaa paljon erilaisia asioita

YV V VYV V

asiakkaan arvioiminen
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onko rahaa, tarkoittaen ettd kykeneekd asiakas maksamaan Kyydin
vakivalta

taloudellinen epavarmuus

YV V VYV V

tekniikka, tarkoittaen taksissa olevien maksupaatteiden, mittarin ja vélitysjar-

jestelméan datapaatteen oikeaa kayttoa erilaisten asiakasryhmien kanssa.

Keskustelimme naistéd aiheista ja miksi ne tuntuvat niin vaikeilta. Kouluttaja kertoi,
ettd ihmisen syvin tarve on tulla nahdyksi, kuulluksi ja oikeasti kohdatuksi. Asiakas-
palvelija kuten esim. taksikuski, voi olla monelle ihmiselle ainoa kontakti péivan ai-
kana. Kun me oikeasti olemme lasnd tydssamme, kohtaamme asiakkaamme levosta

ké&sin. Tatd kautta myds oma viihtyvyytemme ty6ssa paranee.

Seuraavaksi keskustelimme taasen taksinkuljettajan ammatin parhaista puolista ja sii-
t4, mika tekee taksityon mielekkaaksi juuri minulle. Tdman ryhmdan mielesta parasta
tassa tyossé olivat

% Kkiitos

% vapaus

D

» positiivinen palaute, usein valiton palaute

D

» tipit ja palkka

o

» vaihtelevuus

R/
L X4

sosiaalinen kanssakayminen

%+ tydssa onnistuminen.

Asiakkaat ndkevat palvelun erindkokulmasta, mutta asiakkaan kokemus palvelusta on
koko todellisuus palvelusta ja miksi. Késittelimme saman palvelun erinakdkulmia.
Sen jélkeen keskustelimme yleisista odotuksista, joita meilla ihmisilla on kuten luotet-
tavuus, vilpittomyys, lupausten pitdminen. Me odotamme, ettd meitd kunnioitetaan ja
ettd meidan aikaamme kunnioitetaan. Ajan kunnioittaminen tarkoittaa sitd, etta asiat
tehdaan ajallaan ja esim. paikalle tullaan sovittuun aikaan. Me odotamme asiakkaina,
ettd meidan tarpeitamme ymmarretddn, puhumaamme kieltd ymmarretdan ja ettd meil-
le ollaan kohteliaita ja ystavéllisia. Kouluttaja sanoi, ettd kommunikaatio on aktiivista

kuuntelemista ja oikeiden kysymysten esittdmisté.

Kommunikointi on aktiivista kuuntelemista ja oikeiden kysymysten kysymista. Eri-
tasoisilla kysymyksilla voimme paasta yha syvemmaélle tasolle kommunikoinnissa ja

varmistaa, ettd asia tulee ymmarretyksi oikein. Kommunikaatiosuppilon (kommuni-
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kaation tasoa syvennetdén asteittain) viisi vaihetta ovat avoimet kysymykset, aktiiviset
kysymykset syventavat kysymykset, kontrollikysymykset ja yleiset kontrollikysymyk-
set. Avoimia kysymyksid ovat: mitd, miksi, kuinka, milloin ja kuka. Kun kuuntelem-
me aktiivisesti, meidan ei pida tehda olettamuksia vaan tarkistaa toiselta, ettd olem-
meko ymmarténeet hanen ndkemyksend oikein. Meidédn on myds asiakaspalvelijana
tiedostettava omat ennakkoluulomme, ettd emme esimerkiksi ajattele tietyn asiakkaan
aina olevan hankala tai ettd asiakas ei ole tyytyvéinen vaikka mita tekisin.

Asiakaspalvelijan tulee my6s antaa asiakkaan puhua rauhassa huomioiden kehon kie-
len. Kommunikoinnissa voimme kayttaa erilaisia tekniikoita, jotka auttavat erilaisten
asiakkaiden kohtaamisessa. Ensimmainen tekniikka on ’voileipatekniikka”, jossa en-
sin kerrotaan positiiviset asiat ja sen jalkeen tulevat huonommat asiat ja lopuksi tarjo-
taan ratkaisua tilanteeseen. Taméa tekniikka on hyddyllinen kun haluamme osoittaa
ymmirrysti ja halua auttaa. “Aiti”- tekniikassa voimme sanoa, ymmarran kylla, etta
tdma harmittaa sinua, minuakin harmittaisi, jos olisin myo6hédssa.... Tétd tekniikkaa
kayttamalla voi vélttaa vihaisia reaktioita asiakkaissa ja kun haluamme nayttda empa-
tiaa kuulijaa kohtaan. Talldin voit nayttaa todella kuunnelleesi asiakkaan sanomaa ja
voit rauhoittaa hintd. "Hammasladkari-tekniikassa” asiakkaalle selitetddn, mitd aio-
taan tehd& ja varmistetaan, ettd asiakas on ymmartényt. Sitten on myos térkeéa toimia
juuri silla tavalla kuin selitti. Talla tekniikalla voidaan varmistaa, etté asiakas on kuul-
lut sen miten aiotaan hoitaa asia ja miten se hoidetaan. Talla tekniikalla on rauhoittava

vaikutus esim. Kiire- tai hatatilanteissa.

Ihmisten erilaisuudesta kouluttaja antoi, meille tehtévén, jossa eteen kutsuttiin kaksi
henkildd istumaan. Heille annettiin aiheeksi esimerkiksi julkisuuden henkild “Matti
Nykénen”. Toisen piti puolustaa kaikin keinoin Matin tekoja ja toisen vastustaa niita.
Jonkin ajan kuluttua valittelyn roolit vaihdettiin. Tdma oli hyvé harjoitus ndhd& sama
asia kahdelta eri kantilta ja se, ettei toisen ihmisen eridva mielipide ole minulle uhka.
Sirpa sanoi, ett4 ihminen on aina oman historiansa, tunteidensa ja alitajuntansa sum-
ma. Haastaviin asiakastilanteisiin annettiin 6 neuvoa, jotka ovat kuuntele rauhassa —
anna asiakkaan sanoa sanottavansa, &la véittele, nayta, etta olet pahoillasi tilanteesta ja
osoita empatia, analysoi, mité oikeasti tapahtui, yritd saada selville mit& asiakas halu-
aisi, etta tilanne voisi rauhoittua ja kuudenneksi selitd rauhassa, mité voit tehda ja mita

et voi tehdé. Sitten tee se ja tarkista tyytyvaisyys.
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Kouluttajamme lahti siitd ajatuksesta, ettd me voimme antaa vain sitd, mitad meilla on.
Meidan on ensin saatava itselle 1asndolo ja sitten voimme olla toisellekin lasnd. Todel-
linen kuuntelu on itsensa kuuntelemista ja siksi onkin tarkeda, ettd huolehdimme itses-
tdmme. Lisaksi han puhui tydnimusta, eldmén imusta, tasapainosta ja luottamuksen
pelikentastd. Ryhmé oli hyvin aktiivinen keskustelemaan ja jakamaan kokemuksia
eritilanteista elamassaan. Mielestani tunnelma oli hyvin avoin ja luottamuksellinen.

Pidimme kaksi viidentoista minuutin taukoa oppituntien valilla.

Tiiviin kolmen tunnin rupeaman jalkeen klo 12 p&asimme herkuttelemaan Anttolan-
hovin sesonkilounaspdydén runsaista antimista. Siirryimme Anttolanhovin paéraken-
nuksessa sijaitsevaan ravintolaan (noin 50 metrin padssa Kodasta). Tarjolla oli monen-
laisia salaatteja, kalaa, lihaa, juureksia ja jalkiruuaksi ihanaa marjapiirakkaa vanilja-
kastikkeella lisaksi tarjolla oli myds kahvia ja yrttiteetd. Ruokapdydéan &aressé jatkui

viela keskustelumme kaésitellyista aiheista.

Taksiliikennelain asettamat laatuvaatimukset osio

Piristdvan ruokatauon jélkeen koulutusjohtaja Juha Haatainen ohjasti meidat Taksilii-
kennelain 217/2007 178:ssé késiteltaviin taksipalveluiden laatuvaatimuksiin. Keskus-
telimme erityisesti kohdasta seitsemén, jossa sanotaan, ettd kuljettaja noudattaa vai-
tiolovelvollisuutta asiakkaan yksityisyyden turvaamiseksi. Kuljettajan tulee olla erityi-
sen tarkka siitd, ettei asiakkaan tietoja paljasteta esimerkiksi Facebookissa tai muissa
nettiyhteisdissa. Keskustelimme siitd, mistd laatu taksialalla koostuu. Esille nousivat
mm. oikea ajonopeus nopeusrajoitusten ja saatilan mukaan, liikennesaantdjen noudat-
taminen, kiireetdn aikataulu, kuljettajan rauhallisuus, autopuhelimeen ei puhuta ajon
aikana, kuljettajan tulee olla levannyt riittavasti, ettd pystyy olemaan tarkkaavaisuus
liikenteessd, ennakoiva ajotapa seka auton kunto ja siisteys. Kouluttaja kertoi myos
Mikkelin Ulataksi Oy:ssa parhaillaan kaynnissd olevasta laatusertifioinnista ja niista
laatuvaatimuksista, joihin yhti0 haluaa panostaa ja missa asioissa se halutaan télla
hetkelld muutosta parempaan. Monet olivat hyvin kiinnostuneita tasta laatu osiosta ja
keskustelua syntyi jélleen todella hyvin. Kello 13.45 pidimme 15 minuutin huoltotau-

on.
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Kuljettajan tyokyky ja sen yllapitdminen

Liikuntatieteiden maisteri Pirjo Rimpil&inen starttasi klo 14.00 kuljettajan tyokyvyn ja
sen yllapitdmisen osion. Ensimmaisen osiossa han késitteli niista asioista, joista tyo-
kyky muodostuu. Han piirsi moni kerroksisen talon, jonka eri kerrokset vaikuttavat
omalta osaltaan tyokykyymme. Kuviosta 9 ndemme, ettd talon perustuksena on terve-
ys- ja toimintakyky. Taméan perustuksen péalle rakennetaan ammatillinen osaaminen,
arvot, tyohon liittyvéat asiat. Lisaksi tyokykyyn vaikuttavat yhteiskunnalliset asiat seka

oma perhe ja perhesuhteet.
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KUVIO 9. Tyokyvyn muodostuminen

Omasta itsestd huolehtiminen on perusedellytys sille, ettd jaksaa huolehtia muista.
Kouluttaja kertoi levon ja ravinnon vaikutuksesta hyvinvointiin huomioiden taksinkul-
jettajan ammatti. Taksinkuljettajan tyon on todellista vuoroty6td. Vuorot ovat hyvin
pitkia ja epasaannollisid. Kouluttaja antoi erinomaisia neuvoja siitd, mitd ja mihin ai-
kaan tulisi ruokailut rytmittdd, jotta yovuorossa energiataso pysyy mahdollisimman
hyvéna ja tasaisena. Oikeanlainen ruokailurytmi auttaa jaksamaan pidempéaan virkea-

né. Vuorotyossa kayville on myos erityisen tarkeédé huolehtia riittdvasta levosta.



63
Kello 14.45 — 15.15 pidimme viela kahvitauon, jonka jalkeen viimeisessa rutistukses-
sa Pirjo kertoi litkunnan vaikutuksesta hyvinvointiin. Viimein padsimme siirtymaan
teoriasta kaytantoon. Kipitimme kohti liikuntasalia ja sitd ennen vaihdoimme liikunta
vaatteet péélle. Pirjo oli suunnitellut jumpan nimenomaan taksinkuljettajille. Han
naytti ja neuvoi sellaisia jumppaliikkeitd, jotka erityisesti vahvistavat istumatyolaisen
lihaksistoa. Naita alueita ovat mm. yla- ja ala selk&, niska- hartiat ja vatsalihakset.
Toki ihminen on kokonaisvaltainen olento ja siksi koko kehon lihaskuntoa pitad vah-

vistaa muun peruskunnon ohella.

Koulutuksen paatos

Koulutuksen paattyessd pyysimme, jokaista tayttdmaan kurssinpalautuslomakkeen ja
antamaan sen sitten minulle. Koulutusjohtajamme Kiitti kaikkia kurssille osallistuneita
ja kouluttajia. Lopuksi kurssista jaettiin kurssitodistukset jokaiselle kurssin kdyneelle.
Tama kurssitodistus tulee toimittaa vuoden 2014 aikana Poliisilaitokselle. Taksinkul-
jettajan ammattiajolupa on voimassa seuraavat viisi vuotta kurssitodistuksen toimitta-
mispaivasta alkaen. Malli kurssitodistuksesta on liitteessd 8. Koulutuksen jalkeen oli
mahdollisuus jaadéa vield saunomaan ja uimaan, mutta Jaédkiekon MM-Kkilpailut vetivat
pidemman Kkorren ja kaikki innokkaat lahtivat katselemaan vielé& viimeisia jannittavia
minuutteja Suomi — Vendja ottelusta. Jaakiekko-ottelun tilannetta kylla seurattiin kello
14.30 jalkeen hyvin tiiviisti kaikilla iltapdivan tauoilla. Mutta koulutukseen kaikki
jaksoivat keskittyad oikein hyvin.

Péivin paittyessd kerdsin loput tavarat ja suuntasin “pokotin™ nokan kohti Mikkelin
Tuppuralaa. Olin hyvilla mielin kaikesta palautteesta ja siitd, ettd kurssilaiset olivat
padasiassa tyytyvaisia kurssin antiin. Toivottavasti kaikki saivat edes hieman jotakin

uutta hyvaa elamaansa.

Keskiviikkona 23.5.2012 laadin ilmoituksen koulutuksen suorittaneista ja lahetin sen
sitten séhkdpostitse skannattuna Ajovarmaan Pertti Kuituselle. Hanelté tulikin samana
paivana kuittaus ilmoituksen saapumisesta. Kurssi-ilmoituksessa oli yhden henkilén
kohdalla virheellinen henkil6tunnus. Tarkistimme henkil6tunnuksen ja ldhetimme
oikean Pertille. Ajovarmalta saapui 24.5.2012 valvontaraportti koulutuksesta. Ilmoi-

tuksessa kaikki tarkistus kohteena olleet asiat olivat kunnossa. Saimme puhtaat pape-
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rit. Olin kylla kieltamatta iloinen, ettd kaikki oli sujunut niin sanotusti direktiivien

mukaan.

5.4 Koulutuksen arviointi

Liikenteen turvallisuusvirasto on antanut ohjeen, ett4 koulutusohjelman osana tulee
jollakin tavalla pyrki& todentamaan koulutettavien oppiminen. Tein kyselylomakkeen,
jossa koulutettavat arvioivat omaa oppimistaan seké antoivat palautteen kurssin jérjes-
telyista. Tamé toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Lisaksi tein omia havaintoja
kurssin aikana sekd haastattelin kouluttajia, haluten heidan arviointinsa jatkokoulutuk-
sen onnistumisesta. Tdman toteutin kvalitatiivisena tutkimuksena. Téssd luvussa ker-

ron tutkimustulokset.

5.4.1 Kvantitatiivisen tutkimuksen toteutus ja tulokset

Mikkelin Ulataksi Oy:n Trafille laatiman koulutussuunnitelman paatavoitteena on,
ettd taksinkuljettajien ammattipatevyyslain mukainen jatkokoulutus auttaisi taksinkul-
jettajia yllapitdmaédn ja parantamaan ammattitaitoa sek& lisaédmaan liikenneturvalli-
suutta kuljettajien hyvan ammattitaidon kautta. 19.5.2012 jarjestetyssa taksinkuljetta-
jan ammattipatevyyslain mukaisessa jatkokoulutuksessa tutkin sitd, miten paljon kurs-
si lisasi osallistujien osaamista kasitellyista aihealueista. Liséksi tutkin sitd, miten

kurssille osallistuneet olivat kokeneet kurssin jarjestelyyn liittyvia asioita.

Kurssipalautelomake (liite 2.) koostui seitsemasta eri kysymyksestd, johon vastattiin
valitsemalla viidesta eri vaihtoehdosta sopivin. Vaihtoehdot olivat asteikolla yhdesta
viiteen, siten ettd 5 tarkoitti oppilaan mielipiteen vastaavuutta erittdin paljon, 4 melko
paljon, 3 jonkin verran, 2 melko vahan ja 1 erittdin vahan. Liséksi jokaista aihealuetta
oli mahdollista kommentoida. Kommentteja tuli kaikkiaan vain 4 kappaletta. Tassa

luvussa olen lisénnyt nuo kommentit kyseisen aihealueen tulosten esittely kohtaan.

Tutkimustulokset ké&sittelin Microsoft Excel 2010 -ohjelmalla, jonka avulla muodostin
graafisia kuvioita ja taulukoita. Tulosten ymmarrettdvyys parantuvat graafisten kuvi-
oiden ansiosta. Kommenttien vahdisyyden takia en ole kasitellyt niita lainkaan, vaan
olen lisannyt ne sellaisenaan kyseisen aihealueen alle. Taksinkuljettajien jatkokurssille
osallistui 17 henkilod. Kyselyyn vastasi 17 henkil6a.
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Kurssin vaikutus asiakaspalvelu osaamiseen

Halusin tietéd, ettd kokevatko taksinkuljettajien jatkokoulutukseen osallistuneet henki-
16t oppineensa lisaa asiakaspalvelusta. Kohderyhmana ovat ammattitaksinkuljettajat,
jotka ovat toimineet taksinkuljettajina jo 7 — 40 vuotta. Taksinkuljettajan ammatti on
asiakaspalveluammatti ja minua kiinnosti saada selville, miten paljon jo hyvin pit-
kéankin ammatissa olevat kokivat saaneensa kurssin kautta lisad ymmarrysta asiakas-

palvelusta

Melko vahan Jonkin verran Melko paljon Erittdin paljon

KUVIO 10. Kurssin vaikutus asiakaspalveluosaamiseen

Tuloksista kdy ilmi, ettd 11 kurssille osallistuneesta koki, ettd kurssi oli lisdénnyt jon-
kin verran heidén osaamistaan asiakaspalvelusta. Nelja kurssilaista koki, etta he olivat
oppineet melko paljon asiakaspalvelusta kun taas kahdelle kurssi oli antanut erittéin
paljon ymmarrystd asiakaspalvelusta. (Kuvio 10; liite 3, taulukkol.) T&std aihealuees-
ta tuli kaksi kommenttia. Ensimmaisessa kommentissa oppilas sanoi aihealueen olleen
mielenkiintoinen ja sanoi kouluttajia hyviksi. Toinen oppilas kommentoi, ettd aiheesta

syntyi hyvaa pohdintaa ja ajatusta heréttavia asioita.
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Kurssin vaikutus kykyyn osata kohdata asiakkaita erilaisissa vuorovaikutustilanteissa

Taksinkuljettajan ammatissa tapaa todella erilaisia ihmisid. Voidaankin sanoa, etta
taksissa kuljetaan vauvasta vaariin. Erilaisten ihmisten kohtaaminen on hyvin antoi-
saa, mutta se voi olla toisinaan hyvin haastavaakin. Halusin tutkia, miten taksinkuljet-
tajat olivat kokeneet kurssin opetusosion erilaisten asiakkaiden kohtaamisesta erilai-
sissa vuorovaikutustilanteissa. Tuloksista kay ilmi, ettd kurssilaisista yksi koki kurssin
lisdnneen erittdin paljon hanen osaamistaan. Kuusi vastanneista koki saaneensa melko
paljon osaamista itselleen, yhdeksalle oli karttunut osaamista jonkin verran ja yksi
taasen koki, ettd osaamista erilaisten ihmisten kohtaamisesta tuli melko véhan. (Kuvio
11; liite 3, taulukko 2.)

Erittdin paljon
Melko paljon
Jonkin verran

Melko vdhan

Vastaajien lukumadird

KUVIO 11. Kurssin vaikutus kykyyn osata kohdata asiakkaita erilaisissa vuoro-

vaikutustilanteissa

Kurssin vaikutus ymmarrykseen siitd, miten itsensa huolehtiminen vaikuttaa tyoky-

kyyn, tydssa jaksamiseen ja omaan hyvinvointiin

Taksinkuljettajan ty¢ on todellista vuoroty6td. Tyovuorot ovat hyvin pitkid ja epé-
saannollisia. Kuljettajan onkin erityisen tarked huolehtia omasta riittdvasta levosta,
oikeanlaisesta ravinnosta ja litkunnasta. Halusin tutkia miten paljon kurssilaiset koki-
vat oppineensa itsestda huolehtimisen tarkeydestd ja sen vaikutuksesta tyokykyyn,

tyossa jaksamiseen ja omaan hyvinvointiin. Tuloksista kavi ilmi, etta viisi koki
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KUVIO 12. Kurssin vaikutus ymmarrykseen siitd, miten itsensa huolehtiminen

vaikuttaa tyokykyyn, tydssa jaksamiseen ja omaan hyvinvointiin

saaneensa lisdd ymmarrystd itsenséd huolehtimisesta kurssin aikana, kymmenen sai
melko paljon ymmaérrysté asian tiimoilta ja kaksi koki saaneensa erittdin paljon. (Ku-
vio 12, liite 3, taulukko 3.) Itsensa huolehtimisen alueesta tuli yksi kommentti, jossa

sanottiin asian olevan tuttua, mutta aina ajankohtaista.

Kurssin yleiset jarjestelyt
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KUVIO 13. Taksinkuljettajan jatkokoulutuksen yleisista jarjestelyista pitaminen
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Halusin tietdd, miten taksinkuljettajien jatkokurssille osallistuneet olivat kokeneet
kurssin yleiset jarjestelyt. Miten kurssilaiset olivat kokeneet kurssimateriaalin kurssin
aikataulut jne. Tuloksista kay ilmi, ettd yhdeksén seitsemastatoista piti erittain paljon
ja kahdeksan melko paljon yleisista jarjestelyista. (Kuvio 13, liite 3, taulukko 5) Kurs-
sin jarjestelyiden osalta tuli yksi kommentti, jossa oppilas sanoi, etta luennot tahtoivat

venya yli 45 minuuttia ja néin tauot jaivat lyhyiksi.

Jakokoulutuksen puitteet

Halusin tutkia sitd, miten taksinkuljettajat olivat kokeneet jatkokoulutuksen puitteet.
Olivatko tilat miellyttaneet heitd, olivatko ne heiddn mielestadn toimivat, muu ympé-
risté jne. Kyselyn tulos oli, ettd 10 vastanneista piti erittdin paljon koulutuspaikan

puitteista ja 7 melko paljon. (Kuvio 14, liite 3, taulukko 6.)
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KUVIO 14. Jatkokoulutus paikan puitteiden miellyttavyys

Luennoitsijat

Tutkin sitd, miten taksinkuljettajat kokivat jatkokoulutuksen luennoitsijat. Tulokset

kertovat, ettd oppilaista 10 piti luennoitsijoista erittdin paljon ja 6 melko paljon.
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KUVIO 15. Jatkokoulutuksen luennoitsijoista pitdminen

Lisaksi yhden mielestd luennoitsijat miellyttivat jonkin verran. (Kuvio 15, liite 6, tau-
lukko 6.)
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KUVIO 16. Jatkokoulutuksessa kaytetyista opetustavoista pitaminen

Halusin my0s tietad, ettd miten taksinkuljettajan jatkokoulutuksessa ké&ytetyt opetusta-
vat miellyttivat koulutettavia. Kurssilla opetettiin luennoimalla, keskustelemalla, pari-
tyoskentelynd, itse tekemélla (liikuntaosiossa). Tuloksista kdy ilmi, etta 8 piti erittdin
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paljon opetustavoista ja 8 melko paljon, vain yhta opetustavat miellyttivat melko vé-
héan. ( Kuvio 16, liite 3, taulukko 7.)

5.4.2 Kuvalitatiivisen tutkimuksen toteutus ja tulokset

Heikkildn (2008,13) mukaan “tieteellinen tutkimus on ongelmanratkaisua, joka pyrkii
selvittdimadn tutkimuskohteensa lainalaisuuksia ja toimintaperiaatteita.” Tutkimus-
kohteen ymmartdmisessd apuna voidaan kayttaa kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Jo aineiston kerdilyvaiheessa tutkija tekee tulkintoja tutkittavasta asiasta. (Heikkil&
2008, 17 - 18). Osallistuva havainnointi on inhimillistd ja subjektiivista tulkintaa,
jossa tutkija osallistuu tutkimansa kohderyhmén toimintaan samanaikaisesti keréten
tutkimusaineistoa. Tutkija ei kuitenkaan saisi vaikuttaa tutkimusryhmansé tapahtumi-
en kulkuun eika sen toimintaan. (Eskola & Suoranta 1998, 99 - 101.)

Osallistuva havainnointi jatkokoulutuksessa

La 19.5.2012 jarjestetyssa taksinkuljettajien ammattipatevyyslain mukaisessa jatko-
koulutuksessa tein omia havaintojani koulutuksen aikana. Tutkimusmenetelmana kay-

tin osallistuvaa havainnointia.

Taksinkuljettajien ammattipéatevyyslain (2009) tullessa voimaan taksinkuljettajan ajo-
lupa muuttui mééaraaikaiseksi. Jotta ajolupa pysyy voimassa, on taksinkuljettajan kéy-
tava aina viiden vuoden vélein jatkokoulutus. Yleisesti on havaittu koko maassa, ettéd
jatkokoulutuksiin suhtaudutaan useimmiten aluksi hyvin negatiivisesti, koska koulu-
tuksia pidetddn pakkona (Saksa 2012). Halusin selvittaa, ettd oliko tallaista negatiivi-
suutta havaittavissa myos télla jatkokurssilla. Havaintojeni mukaan pientd vastustusta
oli havaittavissa. Taméa tuli ilmi muutamien oppilaiden kommenteissa useammassa
kohdassa niin oppituntien aikana kuin tauoilla. Esimerkiksi kun kouluttaja kysyi pai-
van odotuksista, yksi kommentti oli, ettei ollut erityisid odotuksia, kuin ettd saa tdmén
pakollisen koulutuksen suoritetuksi. Pakko sana tuli useammassa kommentissa esille.
Muutamilla oli pientd haluttomuutta osallistua keskusteluihin ja erilaisiin tehtaviin.
Haluttomuus osallistua voi johtua monista muistakin syistd kuin negatiivisesta asen-
teesta mm. fyysisesté ja henkisesta vdsymyksestd, pelosta esiintyd ison ryhmén edessa

tai ryhman jasenten valisist ristiriidoista.
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Havaitsin, ettd vain muutamalla oli aluksi negatiivinen asenne koulutuksen alussa.
Tama negatiivisuus véheni paivan aikana ja pdivan paattyessa oli iloisia ilmeitd ja
huumoriakin irtosi hyvin. Tall& kurssilla yleinen vaittama ei aivan pitanyt paikkansa,
ettd useimmiten asenne on negatiivinen. Havainnoistani paatellen tilanne oli, ettd na-
kyvissa oli pientd negatiivisuutta koulutuksen alussa, mutta loppupelissa asenne muut-

tui positiiviseksi tai ainekin positiivisemmaksi.

Halusin myos tutkia koulutukseen osallistuneiden aktiivisuutta koulutuksen aikana.
Tama jatkokoulutus ryhma osallistui Kkiitettavasti keskusteluun. Havaitsin, etta oppi-
laat kertoivat avoimesti omia mielipiteitddn, ehdotuksiaan ja kysymyksidéan. Kommu-
nikointi ryhman ja kouluttajien valilla oli kiitettdvalla tasolla. Tauoilla oli myds hyvin
vapautunut tunnelma. Me kaikki olemme erilaisia ihmisia omanlaisine luonteinemme.
Niin tassakin ryhmassa oli niitd, jotka kommunikoivat aktiivisemmin kuin toiset. Posi-
tilvista oli, ettd yhtd&n tdysin puhumatonta henkil6a ei ollut joukossa. Kaikki olivat
useampaan kertaan &4nessd. Asiakkaan kohtaamisosiossa oli paritehtdva, jossa piti
menna esiintymaan parin kanssa ryhmén eteen. Kouluttaja pyysi muutamia pareja
tulemaan eteen ja valittelemaan opettajan antamasta aiheesta. Joillekin esiintyminen
toisten edessa on hyvin pelottava paikka. Voi olla pelkoa vaikka ep&onnistumisesta,
naurunalaiseksi joutumisesta tai omasta epédvarmuudesta. Muutama kieltdytyi tasta

tehtdvastd, mutta mukana oli hyva maara rohkeita ja nauru pulppusi.

Koulutuksen jarjestdjana halusin saada tietdd, etta olivatko koulutukseen osallistuneet
tyytyvaisia jarjestelyihin, puitteisiin sekd olivatko kouluttajat oppilaiden mielesta
osanneet opettaa hyvin kayttden mieluisia opetustapoja. Havaitsin, ettd osallistujat
olivat padasiassa hyvin tyytyvéisen nakdisia ja sanoivatkin jarjestelyita, koulutuspaik-
kaa ja ruokailujérjestelyitd onnistuneiksi. Omat havaintoni tukevat niita tuloksia, joita
saimme Kkirjallisissa palautteissa. Havaitsin, ettd kouluttajien ja koulutettavien valill&
kaytiin aktiivista vuorovaikutusta. Oppilaat olivat innokkaita kyselemaan ja kerto-

maan omia ndkemyksidan asioista.

Kouluttajien haastattelut

Haastattelun perusajatuksena on kerata tietoa sanallisen vuorovaikutuksen kautta haas-

tateltavan asenteista ja kokemuksista. Haastattelutilanne on ennalta suunniteltu tilan-

ne. Haastattelut voidaan jakaa erityyppisiin haastatteluihin. N&itd ovat lomake-, tee-
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ma- ja avoimet haastattelut. Avoimet haastattelut voidaan toteuttaa yksilo-, pari- tai
ryhméhaastatteluina. Tutkimusmenetelména haastattelu on monipuolinen, joustava ja
sill& on suora vuorovaikutus haastateltavaan. Mutta toisaalta haasteeksi voi tulla haas-

tattelukysymykset ja haastattelijan taidot. (Vuorela 2005, 1.)

Kéytin kvalitatiivista tutkimusmenetelma4 apunani, halutessani saada tietoa koulutta-
jien nédkemyksistd taksinkuljettajien ammattipatevyyslain mukaisesta jatkokoulutuk-
sen jarjestelyistd, koulutuspaikasta sekd miten kouluttajat olivat kokeneet kommuni-
koinnin oppilaiden kanssa. Tutkimukseni toteutin haastattelemalla puhelimitse kaikkia
kolmea kouluttajaa yksitellen vélilld 5.10. — 6.11.2012.

Ensimmainen kysymykseni oli, ettd miten kouluttajat olivat kokeneet koulutuksen
jarjestelyt. Kaikki kolme vastasivat, etté jarjestelyt olivat heidan mielestdan toimineet
hyvin. Anttolanhovin tarjoilut saivat kiitosta yhdelta kouluttajalta. Kaikki ilmaisivat,
ettd asianmukaiset ja sovitut laitteet olivat paikallaan heidén toiveidensa mukaisesti.
Yksivastaajista sanoi, ettd tilaisuus oli positiivinen kokemus ja kaikki toimi niin kuin

pitikin.

Toinen kysymykseni oli, ettd oliko koulutuspaikan valinta kouluttajien mielesta onnis-
tunut. Kaikkien mielesta tilat toimivat hyvin ja soveltuivat jatkokoulutusten pitopai-
kaksi.

Kolmas kysymykseni oli, ettd miten kouluttajat olivat kokeneet kommunikoinnin op-
pilaiden kanssa. Kaikki sanoivat, ettd ryhma oli aktiivinen ja kysymyksiin vastattiin
hyvin. Yksi kouluttajista sanoi, ettd ryhman perus innostus oli hyvé, mutta muutamat
olivat hiljaa. Yksi kouluttajista sanoi, ettd ryhman jasenet antoivat hyvin palautetta.
Yksi kouluttajista toivo, ettd liilkuntaosuudessa olisi oppilailla ollut paremmin liikun-

tavarusteita mukana.

6 JATKOKOULUTUKSEN JARJESTAJAN MUISTILISTA

Tahén lukuun olen halunnut laatia muistilistan taksinkuljettajan ammattipatevyyslain
mukaisen jatkokoulutuksen jarjestajalle. Olen huomioinut tassé ne asiat, jotka laki ja

muut viranomaissdadokset méaaradvat seka koulutustapahtuman jarjestamisessa tarvit-
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tavat yleiset kdytannonjarjestelyt. Lahtokohtana tdssa on se, etta resurssit koulutuksen

jarjestamisestd on jo kartoitettu ja varmistettu.

1. Projektisuunnitelman laatiminen, jossa on huomioitu, kohderyhmé ja ryhman
enimmaiskoko, kenelle koulutusta markkinoidaan ja miten, koulutuksen ajan-
kohta, koulutuspaikka, ruokailujen jarjestaminen, budjetti, toteutustapa (omat
kouluttajat vai yrityksen ulkopuoliset kouluttajat). Huom! Varaa aikaa riitta-
vasti viranomaislupien saamiseen. Koulutusluvan saamiseksi vahintdén 3 kuu-
kautta ja koululutusohjelman saamiseksi véahintdan 2 — 3 kuukautta.

2. Koulutusluvan hankkiminen Liikenteen turvallisuusvirasto Trafilta

a. Koulutuslupalomakkeen E702 tayttdminen, lomake loytyy Trafin si-
vuilta, tieliikenne/ ammattiliikenne/taksinkuljettajien ammattipatevyys
ja kouluttaja sivulta

b. Koulutusohjelman voi laatia itse tai sitten voi kayttd4 Taksiliiton kou-

lutusohjelmaa. Voit itse valita
1) Koulutusohjelman laatiminen ja hyvaksyttaminen: Koulutusohjel-
man hyvaksyminen lomakkeen E701 — 12/2009 tayttdminen ja vapaa-
muotoisen koulutusohjelman laatiminen. Jo hyvéksytyt koulutusohjel-
mat I0ytyvat myos Trafin www-sivuilta. Ne antavat suuntaa koulutus-
ohjelmaa suunniteltaessa.
2) Halutessa voi kayttad Taksiliiton koulutusohjelmaa. Talléin Koulu-
tuslupa lomakkeella on ilmoitettava diaarinumero 2302/309/2009. Ta-
mén diaarinumeron saa myds Suomen Taksiliitosta tai Trafin www-
sivuilta.

c. Koulutusjohtajan nimedminen. Koulutusjohtajalla tulee olla taksinkul-
jettajan ammattiajolupa seké pedagoginen pétevyys opettaa, esimerkik-
si on suorittanut Haaga-Helia Ammattikorkeakoulun kouluttajien kou-
lutuksen.

d. Kauppa- tai yhdistysrekisteriote

e. Vapaamuotoinen selvitys koulutuksessa kaytettavistd opetustiloista ja
vélineista

f.  Vapaamuotoinen selvitys edellytyksista jarjestaa taksinkuljettajien kou-

lutusta
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g. Selvitys paikallistuntemuskokeen jarjestamisesta koulutuslupaa koske-

van maakunnan asemapaikoille ja véhintadn yhden paikallistuntemus-
kokeen laatiminen ja hyvéaksyttaminen

3. Tarjouspyyntdjen koulutuspaikasta ja ruokailuista. Tarjouspyynndssa on hyva
muistaa aina mainita se paivamaéra, johon mennessa tarjouspyynnon on oltava
koulutuksenjéarjestajalla. Tassé vaiheessa kannattaa jo tehdd alustava varaus ti-
loista.

4. Jatkokoulutusohjelman laatiminen ja hyvéksyttdminen Trafilla: Lomakkeen
E701 — 12/2009 tayttdminen ja vapaamuotoisen koulutusohjelman laatiminen.
Suuntaa antavana voi kayttd4d muiden yhtididen jo hyvaksyttyja koulutusoh-
jelmia. N&ma l6ytyvat osoitteesta www.trafi.fi. Lomake ja koulutusohjelma
lahetetdédn postitse osoitteeseen Liikenteen turvallisuusvirasto, PL 320, 00101
Helsinki.

TAI Halutessa voi kéyttad suoraan jo olemassa olevia muiden yhtiéiden hy-
vaksyttyjé jatkokoulutus ohjelmia. Ei vélttdmatta tarvitse hyvaksyttdd omaa
ohjelmaa. Hyvaksytyt koulutusohjelmat 16ytyvat Trafin www-sivuilta. Varaa

vahintaan 2-3 kuukautta aikaa koulutusohjelman hyvéksyttamiseksi.

5. Kouluttajien kanssa sopiminen aihealueista ja sen sisallosta ja ajankohdista,
niistd apuvélineista tai tiloista, joita kouluttaja tarvitsee. Lisaksi on hyvé sopia
kouluttajien palkkioista, kilometrirahoista ja materiaalikustannuksista. Jos on
useita mahdollisia kouluttajia, niin kannattaa pyytaa tarjouspyyntd ennen so-
pimisia.

6. Koulutuspaikan varuksen vahvistaminen ja tilajérjestelyistd sopiminen. Jos
tarvitaan useita koulutustiloja niista sopiminen ja varaaminen.

7. Koulutuksessa tarvittavien laitteiden ja vélineiden varaaminen ja / tai hankki-
minen mm. tietokone, videotykki, flappitaulu, tussit, ja netinkaytté mahdolli-
suus.

8. Koulutusmainoksen tekeminen ja ldhettdminen kohderyhmalle. VVoidaan lahet-
taa kirjeend, mainoksen laittaminen esimerkiksi kuljettajien taukotiloihin, s-
postin kautta, ryhmatekstiviesting ja / tai taksiyhtion intranetin kautta. Mainok-
sessa kannattaa mainita aika, paikka, koulutuksen paasisalto, hinta, viimeinen

sitovailmoittautumispaiva ja kenelle ilmoittaudutaan.
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Silloin kun kuljettaja ilmoittautuu kurssille, on hyva pyytaé henkilétunnus, pu-
helinnumero ja osoite. Henkil6llisyystunnusta tarvitaan kurssitodistuksen laa-
timisessa sekd Ajovarmalle l&hetettdvassa ilmoituksessa koulutuksen saaneista.
Ruokailusta ja niiden ajankohdista sopiminen
Varmista, ettd kouluttajat ovat edelleen tulossa ja tarvittavat jarjestelyt on kun-
nossa.
Koulutukseen tuleville on hyva laatia tervetulo kirje, jossa kerrotaan mahdolli-
sista mukaan otettavista erityisvarusteista esimerkiksi liikunta- ja pesuvarus-
teista seka virallinen HENKILOLLISYYSTODISTUS (passi, kuvallinen hen-
kilotodistus, ajokortti). Liséksi kannattaa lahettéa paivan ohjelma seka lasku.
Viimeistadn 10 pdivaa ennen taksinkuljettajien jatkokoulutuksen jérjestamisté
on valvovalle viranomaiselle lahetettdvd Kurssi-ilmoitus-lomake, E704 —
10/2009, joko postitse, faksilla tai sahkdpostilla. Valvovana viranomaisena
toimii 1&hin raskaankaluston Ajovarman toimipiste.
Oppilaille tarvittava koulutusmateriaali, halutessa voi laatia vaikka kansion,
jossa voisi olla tervetulolehti, pdivanohjelma aikatauluineen, kurssipalautelo-
make ja tyhjia sivuja seka kyna.
TARKEAA. Laadi kansio, jossa ovat koulutuksessa mukana pidettavat asiakir-
jat:
- Voimassaoleva koulutuslupa tai sen kopio
- Trafin hyvaksyma koulutusohjelma
- Luettelo koulutettavista: nimi, henkilturvatunnus, henkilon allekirjoitus
- Luettelo kouluttajista
- Koulutusohjelma aikatauluineen
Kurssitodistusten kirjoittaminen jo ennen koulutusta. VVoidaan myos kirjoittaa
ja toimittaa kurssinsuorittaneille kahden viikon kuluessa koulutuksesta.
Varmista vield 1 — 2 paivéa ennen, etta kouluttajien asiat ovat koulutuksenosal-
ta kunnossa.
Halutessa voi lahettda vield tervetulotoivotuksen koulutukseen tuleville ryhma-
tekstiviestill tai s-postitina 2 — 3 péivéaa ennen koulutusta.
Mahdollisten opaskylttien tekeminen.
Koulutuspaikalle saapuminen hyvissa ajoin, ennen koulutuksen alkamista
Tee tarvittavat jarjestelyt ja varmista, ettd kaikki on kunnossa.
Sovittu henkild on ovella toivottamassa tervetulleeksi koulutukseen tulevat.

Koulutuksessa on tarkistettava koulutukseen osallistuvien henkiléllisyys
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24. Koulutukseen osallistuvien oppilaiden enimméismaaré voi olla enintddn 36
henkil64. Ajovarmalta voi anoa lupaa 37 — 50 oppilaan koulutusta varten ja yli
50 oppilaan koulutukseen on lupa haettava Trafilta.

25. Koulutusjohtaja esittelee pdivan ohjelman ja aikataulun. Jakokoulutuksessa on
noudatettava tarkasti sitd, ettd tunnit 7 kertaa 45 minuuttia tulee tayteen. Jos
joku my6hastyy tunnilta 5:kin minuuttia, kurssitodistusta ei voida antaa kysei-
selle henkildlle.

26. Koulutuksen péaatoksessa on kohteliasta kiittda niin kouluttajia kuin koulutet-
tavia seka toivottaa hyvéaé kotimatkaa.

27. Kouluttajien palkkioiden, kilometrirahojen ja muiden kulujen maksaminen.
Maksamista varten tarvitaan verokortti, tilinumero, henkil6llisyystunnus ja
osoite yksityishenkilolta. Jos kouluttaja on jostakin yrityksestd, he lahettavéat
laskun.

28. Koulutuksen pééattyessa tai viimeistaan 2 viikon péasta koulutuksesta on jokai-
selle kurssille osallistuneelle annettava kurssitodistus kurssin suorittamisesta.
Malli kurssitodistuksesta on liitteend 8. Kurssitodistuksen allekirjoittaa koulu-
tusjohtaja.

29. Viimeistaan 2 viikkoa jatkokoulutuksen jalkeen on laadittava ja lahetettava il-
moitus koulutuksen suorittaneista. Tamé tehdadn lomakkeella Ilmoitus koulu-
tuksen suorittaneista, E703 — 12/2009, samalle valvovalle viranomaiselle kuin
kurssi-ilmoituskin on tehty.

30. Silloin kun valvova viranomainen on ollut valvomassa koulutusta, he I&hetta-
vat valvontaraportin, jossa ilmoitetaan tarkastuksen kohteet ja mahdolliset
toimenpiteet. Tarkastuskohteita ovat seuraavat seikat:

- Kurssi-ilmoitus valvojalle on tehty

- Toteutus on hyvéksytyn ohjelman mukainen
- Valvontamenettely

- Tilat soveltuvat opetustarkoitukseen

- lImoitus koulutuksen suorittaneista toimitettu valvojalle

7 JOHTOPAATOKSET

Tyoni tavoitteena oli jarjestad Mikkelin Ulataksi Oy:lle ensimmadinen taksinkuljettaji-

en ammattipatevyyslain mukainen jatkokoulutus, joka olisi toteutettu oman koulutus-
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ohjelman mukaisesti. Tavoitteenani oli my6s luoda jatkokoulutuksen jarjestdjélle
muistilista, josta olisi helppo katsoa lain vaatimat asiat sekd koulutustapahtuman jéar-
jestamiseen liittyvat asiat etenemisjarjestyksessa. Tassé luvussa olen arvioinut toimin-
tatutkimukseni luotettavuutta ja sovellettavuutta. Lisdksi olen tarkastellut kehittdmis-

tyotani.

Heikkisen (2007, 209) mukaan silloin voidaan puhua toimintatutkimuksesta kun seu-
raavat kriteerit tayttyvat: vastaaja toimii yhteisossa, jossa tyoté reflektoidaan ja kehite-
taan, analysoidaan toiminnan historiaa, kehitetddn erilaisia vaihtoehtoja ongelmien
selvittamiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi. Lisaksi toiminnasta tuotettua uutta
tietoa arvioidaan keskustelemalla ja julkistetaan tietoa tydyhteison ulkopuolelle. Pro-
sessi etenee toistuvana prosessina, jossa suunnittelu, toiminta havainnointi ja reflek-

tointi seuraavat toisiaan spiraalin tavoin (Ruohonen ym. 2006).

Toimintatutkimuksessani tyo lahti liikkeelle tarpeesta jarjestdd taksinkuljettajille jat-
kokoulutuksia, jotta ajolupa pysyisi voimassa. Mikkelin Ulataksi Oy:n toimitusjohta-
jan seké koulutusjohtajan valtuuttamana aloitin suunnittelun koulutusajankohdan vaih-
toehtojen kartoittamisella ja tiedon kerdadmiselld taksinkuljettajan ammattipatevyys-
laista ja s&adoksistd. Koulutusohjelman laatimisessa analysoin muutamien muiden
koulutuskeskusten Trafin hyvaksymia koulutusohjelmia. Puntaroin, keskustelin moni-
en eritahojen kanssa niista tarpeista, joita Mikkelin Ulataksi Oy:n kuljettajat tarvitsivat
laadukkaan palvelun tuottamiseksi. Sain my0ds arvokasta tietoa jatkokoulutusten jar-
jestamisestd Haaga-Heli ammattikorkeakoulun jarjestamalla kouluttaja koulutuksessa
keskustelemalla ympéri Suomea tulleiden kouluttajien kanssa seka Trafin ja Taksilii-
ton asiantuntijoiden kanssa. Ryhman tietotaito oli erityisen tarkeda prosessin etenemi-
sen kannalta ja sain hyvin arvokasta tietoa muiden kokemuksista. P&atoksia etenemis-
suunnasta tehtiin ja jalleen suunniteltiin, havainnointiin ja reflektoitiin. Toimintatut-

kimuksessa tuli selkeésti esiin prosessin eteneminen spiraalin tavoin.

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys kertoo, onko mitattu juuri, sitd mita pitikin.
(Tuomi 2007, 150.) Reliabiliteetti taasen kertoo, miten hyvin tutkimustulos séilyy, jos
tutkimus toistetaan uudelleen. (Vilkka 2007, 161). Toimintatutkimuksen validiteettia
tarkasteltaessa katsotaankin tutkimusta siitd ndkokulmasta, ett4 onko tutkimusstrategia
valittu tutkittavan kohteen olemuksen mukaisesti. Reliabiliteetti késite taasen kuuluu

yleensd kvantitatiiviseen tutkimukseen. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuus pe-
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rustuukin tutkimuksen kokonaistulokseen. Talloin luotettavuutta arvioitaessa ei arvi-
oidakaan kaytettyja menetelmid vaan kokonaiskuvaa, uutta teoriaa tai mallia, joka
syntyi tutkimuksen tulokseksi. Arvioidaan sitg, ettd onko tavoitteena olleet seikat saa-
vutettu ja onko tulos hyva, selked ja vastaa todellisuutta. (Tutkivan toiminnan luotet-
tavuuden kriteerit 2012.)

Kehittamistyoni oli toimintatutkimus, jossa jatkuvasti oli tehtdva subjektiivisia péa-
toksid, siitd miten jokin tilanne hoidetaan ja miten toimitaan, mita ratkaisuja kulloin-
kin tehdaan. Subjektiivisuus tuli esiin erityisesti koulutustapahtuman yleisten jarjeste-
lyiden osalta. Objektiivisuutta tuli kuitenkin monien keskusteluiden kautta, jota k&vin
toimitusjohtajan, koulutusjohtajan, Taksiliiton asiantuntijan seka viranomaisten kanssa
padasiassa lain vaatimusten tayttamiseen liittyvissa asioissa. Luotettavuutta toiminta-
tutkimuksessa voidaan ennemminkin tarkastella siitd nakokulmasta, ettd kuinka vahva
kehittamispyrkimys tutkijalla on (Nakokulmia toimintatutkimukseen 2012). Oma
nédkemykseni tutkijana on se, ettd minulla oli voimakas pyrkimys kehittda sellainen
taksinkuljettajien ammattipatevyyslain mukainen jatkokoulutus, josta olisi hyétya eri-
tyisesti kuljettajille itselleen herattden heissd halun tarkastella omia toimintatapojaan
ja suhtautumistaan itseensé seké tyohonsa. Pitkalla tdhtdimelld tdiman kautta on mah-
dollista edes hieman vaikuttaa positiivisesti taksipalveluiden laatuun seké laadun saa-

miseksi tasalaatuisemmaksi.

Toimintatutkimuksen luotettavuutta puolsivat Ajovarmalta saatu valvontaraportti,
jossa kaikki lain ja sdadosten kohdat tayttyivat. Liséksi luotettavuutta todistaa myds
se, ettd koulutusohjelma oli toimiva ja se on ollut hyvin toimintakelpoinen jo kahdessa
syksyn 2012 jarjestetyissé koulutuksissa. Kummatkin koulutukset jérjestettiin samalla
koulutusohjelmalla kuin pilotti jatkokoulutus. Ensivuodeksi on suunnitteilla jo useita

jatkokoulutuksia talla samalla sapluunalla.

Tutkimustulosten siirrettdvyyttd on myos hyvé arvioida. Siirrettdvyydelld tarkoitetaan
sit4, missd madrin tulokset olisivat sovellettavissa muuhun kuin tutkimuskohteena
olevaan ymparistoon. (Eskola & Suoranta 1998, 212.) Tutkimuksen tuotoksena oli
koulutusohjelma, joka on sovellettavissa hyvin ympari maata jarjestettaviin taksinkul-
jettajien jatkokoulutuksiin. Olemme jo alustavasti sopineet Kangasniemen taksiautoili-
joiden kanssa, ettd jarjestamme heille jatkokoulutuksen meidén koulutusohjelman

mukaisesti tammikuussa 2013. Koulutus jarjestetddn Kangasniemelld ja alustavaksi
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pitopaikaksi on kaavailtu Beckerin koulua. Koulutusohjelma on helposti siirrettavissa
eri koulutuskeskuksien kayttoon. Mikkelin Ulataksi Oy:n koulutusohjelma on vapaasti

kaikkien koulutuskeskusten kaytettavissa ja se on l0ydettavissa Trafin nettisivuilta.

Kehittamistehtdvassa tutkija toimii projektipdallikon roolissa. Projektipaallikon 100 %
sitoutuminen yhdessé erilaisten taitojen mm. delegointikyky, koordinointitaito, johta-
miskyky ja paatoksentekokyky antavat hyvat lahtokohdat projektin onnistumiselle
(Vallo & Hayrinen 2012, 224). Vallon ja Hayrisen (2012, 231) ohjeet projektipaalli-
kolle tukevat kdaytannon kokemustani projektipéallikon tehtavéssa. He antavat seuraa-

via ohjeita projektipaallikolle

Varmista, varmista, varmista.

Luota intuitioosi.

Al4 tingi

Unohda omat mieltymyksesi.

Muista kuka on kohderyhmasi.

Tee aina varasuunnitelma.

Ole aina kaksi askelta edellé.

Kerro, kerro, kerro: briifaukset ja infot.
Tarkeét puhelinnumerot muistiin.

Tekstiviestit kayttokelpoisia varmisteita tapahtuman ollessa kaynnissa

YV V.V V V V V V V V V

Anna sitoutumisesi ja innostuksesi nakya.

Havaitsin, ettd nama neuvot ovat todelle toimivia seké hyvin téarkeita asioita, jotta tyo
etenee, asianomaiset tietdvat mitd kenenkin tulee tehda tiettyna aikana. Toimiva tie-
donkulku kaikkien projektiin osallistuvien valilla on myos hyvin oleellista. VVarmista-
minen on ensisijaisen tarke&d. Kehittdmistyoni varrella varmistin useaan kertaan pro-
jektin aikana, etta sovitut asiat olivat jarjestyksessa. Varmistin mm. koulutuspaikkaan
liittyvat jarjestelyt, ruokailun, kouluttajien tulemiset ja kouluttajien tarvitsemat koulu-
tusmateriaalit. Koulutusohjelman hyvéaksymisprosessin etenemiseen ei kovinkaan pal-

jon voi vaikuttaa, mutta aina voi kuitenkin kysell& edistymista.

Kehittdmistyodssani olleet tavoitteet jarjestdd ensimmainen Mikkelin Ulataksi Oy:n
jarjestama taksinkuljettajien ammattipatevyyslain mukainen jatkokoulutus ja laatia
oma Trafin hyvaksymé koulutusohjelma seka laatia muistilista jatkokoulutusten jérjes-
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tajalle toteutuivat. Koulutusohjelman laatiminen ja hyvaksyttaminen Trafilla toteutui-
vat. Liikenteen turvallisuusviraston hyvaksynnén myo6té koulutuksen ruko taytti lain ja
séadosten vaatimukset. Lisaksi ensimmainen jatkokoulutus toteutettiin koulutusohjel-
man mukaisesti 19.5.2012. Jatkokoulutuksen jarjestdjélle tarkoitetusta muistilistasta ei
viela tassa vaiheessa ole saatu ulkopuoliselta taholta kdytdnnon kokemuksia. Muisti-
listassa on kaikki ne toimenpiteet, jotka laki vaatii koulutuksen jarjestdjalta seka ne
perusasiat, jotka jatkokoulutuksen jarjestdjan on huomioitava jarjestelyissé. Ajovar-
man palautteesta seka koulutettavien ja kouluttajien palautteista voimme péatelld, etta

koulutuksen jarjestelyt olivat toimineet hyvin ja koulutusohjelma on toimiva ja selkeé.

8 LOPUKSI

Toimintatutkimukseni oli jarjestad ensimmainen Mikkelin Ulataksi Oy:n jarjestama
ammattipatevyyslain mukainen taksinkuljettajan jatkokoulutus. Mielestani koulutuk-
sen jarjestaminen onnistui hyvin huomioiden taksinkuljettajien ammattipatevyyslain
seka Liikenteen Turvallisuusvirasto Trafin antamat sd&dokset. Lisaksi tapahtuman
jarjestdmiseen liittyvét yleiset jarjestelyt sujuivat ongelmitta. Tavoitteeni oli myds
luoda toimintamalli, jonka mukaan voidaan jarjestdd seuraaviakin jatkokoulutuksia.
Itse asiassa 20.10.12 jarjestettiin jo toinen jatkokoulutus ja kolmas 24.11.2012. Talla
sapluunalla kursseja on tarkoitus jarjestad jatkossakin. Jos kurssin sisaltoa halutaan
muuttaa, laaditaan uusi koulutusohjelma ja hyvaksytetaan se Tfafilla. Toivoisin, etta
opinndytetyoni toimintasapluunasta on hyo6tya kaikille niille, jotka haluavat jarjestaa
taksinkuljettajien jatkokoulutuksia.

Koulutusohjelman hyvaksyttamisprosessi kesti saamaani tietoa kauemmin. Opin kan-
tap&an kautta, ettd kannattaa varata huomattavasti enemman aikaa koulutusohjelman
hyvaksyttdmiseen. Jatkossa huomioisin viranomaisten késittelyaikojen venymismah-
dollisuuden. Varaisin véahintdan kolme kuukautta kasittelyajaksi. Onneksi meilla kui-
tenkin oli onni matkassa ja siita kiitos Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin ylitarkas-

taja Pasi Parviaiselle.

Koulutuksen palautelomakkeen laatimisessa minun olisi pitdnyt tarkemmin miettid
kysymyksia ja laatia useampia kysymyksia erityisesti koskien aihealueita, joihin tak-
sinkuljettajat itse kaipaisivat jatkossa opetusta. Halusimme jarjestdd koulutuksen jo
heti kevaalla 2012, silla tiesimme, ettd syksyllda 2012 Mikkelin Ulataksi Oy:ssa oli
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tulossa paljon muutoksia, jotka veisivét tydaikaani. Tamé takia tuli vahén kiire lo-
makkeen laatimisessa. Tuossa vaiheessa en ollut edes aloittanut tyoni teoriaosuutta.
Havaitsin, etté olisi ihanteellista, jos teoriaosuudet olisivat valmiit ennen kysymysten
laatimista, silla silloin tietdisi paremmin, mita pitda kysya. Kuitenkin olin kohtuulli-

sen tyytyvéinen, ettd kyselylomakkeen avulla saimme oleellisimmat tarvittavat tiedot.

Opinnéytetyoni aikana opin kéayttdmaan erilaisia lahdemateriaaleja. Toisinaan innos-
tuin kovasti I6ytamistani uusista ajatuksista ja ideoista. Opin myos katselemaan Kkriitti-
sesti lahdemateriaaleja, silla asioita voi katsoa kovin monesta ndkokulmasta. Suomi on
hyvin koulutusta ja oppimista ponkittdvd maa, siksi olin todella hdmmastynyt, etta
koulutustapahtuman jérjestamiseen liittyvad Idhdemateriaalia oli &arimmaisen niukasti
saatavilla. Mikkelin ammattikorkeakoulun ja Mikkelin Kaupungin kirjaston ystavéllis-
ten kirjastonhoitajien kanssa etsimme ldéhdemateriaalia koulutustapahtuman jarjesta-
misestd, mutta sitd ei 10ytynyt. Massatapahtumien jérjestamiseen liittyvaa kirjallisuut-
ta oli jonkin verran saatavilla, mutta yhtéan ainutta teosta ei 16ytynyt koulutustapah-
tuman jarjestamisestd. Onneksi 16ytyi edes vahéan tapahtumanjarjestdmiseen liittyvaa
materiaalia. Olisikin mielenkiintoista kirjoittaa kirja koulutustapahtuman jarjestami-

sestd ja siihen liittyvista asioista. Kuka tietdd, mité tulevaisuus tuo tullessaan.

Opinnaytetyon tekeminen oli minulle haastava, mutta kuitenkin hyvin innostava pon-
nistus. Haastavaksi sen teki erityisesti tasapainoilu perheen, pdivatyon ja elaman mui-
den vaateiden valilla. Paivatyon jalkeen yksinhuoltajana on saatava normaali kotiarki
pyoritettyd ja perheen karsivallisyytta vaaditaan, kun &iti on paikalla, mutta ei kuiten-
kaan lasna. Kiitén erityisesti nuorinta tytartani karsivallisyydesta ja kaikkia muita lap-
siani kannustuksesta. Haluan myos kiittdd Taksiliiton Katja Saksaa, pomojani Jari
Tenhusta ja Juha Haataista, jotka vastasivat auliisti moniin kysymyksiini ja antoivat
apuaan. Haluan antaa erityiskiitoksen ohjaavalle opettajalleni Hannele K&mpille kan-
nustuksesta ja rohkaisusta hetkilld, jolloin sitd eniten tarvitsin tyoni loppuun saattami-
seksi. Toivon, ettd tydstani on hyotya Mikkelin Ulataksi Oy:n taksinkuljettajien jatko-

koulutusten jarjestamisessa ja kehittdmisessa.
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TA“SI TAKSINKULJETTAJIEN

MIKKELI AMMATTIPATEVYYSLAIN

MUKAINEN JATKOKOULUTUS

MIKKELIN ULATAKSI OY 13.4.2012
Tullikatu 2

50100 Mikkeli

p. 015 321 850

LAADUKASTA ASIAKASPALVELUA JA EVAITA KULJETTAJAN
TYOKYVYN YLLAPITAMISEEN
Jatkokoulutuksen tavoitteena on yllapitad ja parantaa taksinkuljettajan ammattitaitoa

seka lisata litkenneturvallisuutta kuljettajien ammattitaidon kautta.

KOULUTUKSEN SISALTO

1. Asiakaspalvelu ja taksipalveluiden laatu
1.1.Taksiliikennelain laatuvaatimukset
1.2.Matkustusmukavuuteen vaikuttaminen

- Kuljettajan ja auton siisteys
- Kuljettajan pukeutuminen

- Turvallinen ajotapa Kohtien 1.1. ja 1.2. Kesto 45 min
1.3.Asiakkaan kohtaaminen ja vuorovaikutustaidot Kesto 45 min
1.4 Erilaiset ihmiset & evéitd haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin

Kesto 45 min
1.5.Lasné&olo ja itsetuntemus — Tyon ilo ja tyytyvaiset asiakkaat
Kesto 45 min

TAVOITE  Tavoitteena on saada taksipalveluiden laatua korke-
ammaksi ja tasalaatuisemmaksi. Tavoitteena on pyrkia
herattamaan kuljettajan ymmarrysta ja sisaistamista
siitd, ettd asiakaspalvelu on koko taksipalveluiden lah-
tokohta ja valttimattomyys toiminnan jatkuvuudelle.

Liséksi tavoitteena on lisata syvallisempaa ymmarta-



TOTEUTUS

VALINEET
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mysta kuljettajan toiminnan vaikutuksesta asiakkaan
palvelukokemuksen onnistumiseen.

Tietopuoleinen koulutus luentojen avulla, erilaisten

ryhméatoiden avulla pyritéan aktivoimaan koulutettavia

pohtimaan aiheiden merkitysta tydn kannalta.

Opetusvalineind on kaytettavissd piirtoheitin, video-
tykki, flappitaulu, liitu- ja magneettitaulut seka video-
ja /tai dvd-laitteet. Opettajien opetuksessaan kayttamat
tietokoneet jarjestetdan tarpeen mukaan yhtion toimes-
ta, ellei luokkatilasta soveltuvaa konetta 1oydy.

2. Kuljettajan tyokyky ja sen yllapitdminen

2.1.Levon vaikutus hyvinvointiin
2.2.Ravinnon vaikutus hyvinvointiin Kohtien 2.1. ja2.2.  Kesto 45 min

2.3.Liikunnan vaikutus hyvinvointiin

€ Kuntosali

€ Jumppa/ Allasjumppa Kesto 2 X 45 min

TAVOITE

TOTETUS

VALINEET

Tavoitteena on antaa kuljettajille tietoa oman tervey-
teen vaikuttavista tekijoistéa ja kannustaa heitd huoleh-
timaan itsestaan. Lisaksi tavoitteena on lisata kuljetta-
jien ymmarrystd oman terveyden vaikutuksesta tyoky-
kyyn, tydssa jaksamiseen ja omaan hyvinvointiin.
Tietopuoleinen koulutus luentojen avulla ja erilaisten
ryhmatoiden avulla pyritéaan aktivoimaan koulutettavia
pohtimaan aiheiden merkitysta tyon kannalta. Teoria
osuuden jalkeen annetaan ohjeita fyysisen kunnon pa-
rantamiseen ja sen my6ta hyvinvoinnin lisddmiseen oh-
jatun jumpan tai allasjumpan ja kuntosaliharjoitusten
kautta.

Opetusvalineind on kaytettavissd piirtoheitin, video-
tykki, flappitaulu, liitu- ja magneettitaulut seka video-
ja /tai dvd-laitteet. Opettajien opetuksessaan kaytta-
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mat tietokoneet jarjestetddn tarpeen mukaan yhtién
toimesta, ellei luokkatilasta soveltuvaa konetta l0ydy.
Kaytannon liikunnassa on kaytettavissa kuntosalilait-

teet ja muut lilkuntaan tarvittavat valineet ja tilat.

TAVOITTEEN SAAVUTTAMISEN MITTAAMINEN
Jatkokoulutuksen tavoitteiden saavuttamisen mittaa-
miseen kaytdmme oppilaan itsearviointilomaketta seka

kurssipalautelomaketta.



TAKSI

MIKKELI

Kiitos osallistumisestasi Mikkelin Ulataksi Oy:n jdrjestdmdlle taksinkul jettajien jat-
kokoulutukseen la 20.10.2012 Anttolan hovissa. Kurssien kehittdamiseksi pyyddmme

LITE 2 (1).

Kurssipalautelomake

5 = erittdin paljon 4= melko paljon 3= jonkin verran 2=melko vdhdn 1 = erittdin vdhan

1. Kurssi on lisdénnyt osaamistani asiakaspalvelussa

®

4 3 2 1

Oq=

Kommentoitavaa

2. Kurssi on lisdnnyt osaamistani kohdata asiakkaita erilaisissa vuorovaikutus-
tilanteissa

4 3 2 1
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(8} q:
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Kommentoitavaa

3. Kurssi on lisdnnyt ymmdrrystdni oman itseni huolehtimisen vaikutuksesta
tyokykyyn, tydssd jaksamiseen ja omaan hyvinvointiin
y ®
5 4 3 2 1
Kommentoitavaa

4. Kurssi jdrjestelyt
Kurssin yleiset jarjestelyt
Puitteet
Luennoitsijat

@
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w W w w
N D NN

o o O O
R L R -

Opetustavat
Kommentoitavaa

Kiitos palautteestasi ja turvallista kotimatkaa !



1. Kurssi on lisdnnyt osaamistani

asiakaspalvelussa

Lukumaara |Prosenttia
Melko vahan 0 0
Jonkin verran 11 65
Melko paljon 24
Erittdin paljon 2 12
Yhteensa 17 100

2. Kurssi on lisannyt osaamistani kohdata

asiakkaita erilaisissa vuorovaikutustilanteis-

sa
Lukumadra |Prosenttia
Melko vahan 1 6
Jonkin verran 9 53
Melko paljon 6 35
Erittdin paljon 1 6
Yhteensa 17 100

3. Kurssi on lisdinnyt ymmarrystani oman itseni huolehtimisen

vaikutuksesta tyokykyyn, tydssa jaksamiseen ja omaan hyvinvointiin

Lukumaara Prosenttia

Melko vahan 0 0
Jonkin verran 5 29
Melko paljon 10 59
Erittdin paljon 2 12
Yhteensa 17 100
4. Pidin kursin
yleisista jarjestelyista

Lukumadra | Prosentti
Melko vahan 0 0
Jonkin verran 0 0
Melko paljon 8 50
Erittdin paljon 8 50
Yhteensa 16 100

LITE 3 (2).

Palutteen tulokset



5. Pidin kursin
puitteista

Lukumaara | Prosentti
Melko vahan 0 0
Jonkin verran 0 0
Melko paljon 7 41
Erittdin paljon 10 59
Yhteensa 17 100
6. Pidin kursin
luennoitsijoista

Lukumadara | Prosentti
Melko vahan 0 0
Jonkin verran 1 6
Melko paljon 6 35
Erittdin paljon 10 59
Yhteensa 17 100
7. Pidin kurssilla
kaytetyista opetustavoista

Lukumaara | Prosentti
Melko vahan 1 6
Jonkin verran 0 0
Melko paljon 8 47
Erittdin paljon 8 47
Yhteensa 17 100

LITE 3 (2).

Palutteen tulokset
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LIITE 4 (1).
Selvitys edellytyksista jarjestaa jatkokoulutus

SELVITYS

13.4.2010

Liikenteen turvallisuusvirasto

PL 320
00101 Helsinki

EDELLYTYKSET KOULUTUKSEN JARJESTAMISEEN

Yhtio

Kuljettajakoulutus

Mikkelin Ulataksi Oy on vuonna 1991 perustettu, aiemmin
vuonna 1971 osuuskuntana toimintansa aloittanut, mikkeli-
ldisten taksiautoilijoiden omistama palveluyhtié. Yhtio yl-
lapitad tilausvélityskeskusta, valittden taksintilauksia Mik-
kelin ja Ristiinan alueilla. Liséksi yhtio tarjoaa Etel&d-Savon
alueen taksiautoilijoille toimisto- ja laskutuspalveluja, hoi-
taa maksupéaatetapahtumien jalkikasittelyad seka jarjestaa

kuljettajakoulutusta.

Taksinkuljettajien koulutus aloitettiin Mikkelissa vuonna
1975 Mikkelin Taksi Ry:n toimesta. Koulutus siirrettiin
ensin osuuskunnan hoidettavaksi vuonna 1989 ja vuodesta
1991 alkaen koulutustehtavéa on hoitanut Mikkelin Ula-
taksi Oy.

Mikkelin Ulataksi Oy on kouluttanut taksinkuljettajia 1&-
hinnd yhtion tilausvélityksen piirissa toimivien autoilijoi-
den kuljettajiksi. Koulutus on perustunut Suomen Taksiliit-

to ry:n hyvaksyméan opetussuunnitelmaan ja aineistoon



Kouluttajat

LIITE 4 (2).

Selvitys edellytyksista jarjestaa jatkokoulutus
laajennettuna Mikkelin Ulataksi Oy:n toimintatapa- ja lai-
tekoulutuksella. Kurssimuotoisena koulutuksena toteutettu-
ja noin 35 tuntia kesténeita koulutuskokonaisuuksia on jar-
jestetty keskimaarin kaksi kertaa vuodessa. Yhdell& kurs-

silla on koulutettu 12 -20 kuljettajaa.

Yhtion kouluttajina ovat toimineet yhtion hallinnossa mu-
kana olevat erikseen koulutukseen valitut ja soveltuvat tak-
siautoilijat. Yhtion autoilijakouluttajien lisdksi koulutusta
ja kouluttajia on hankittu tarpeen mukaan alihankintana
esim. ensiapu- ja voimankayton koulutukseen. Taloudelli-
sen ajon, ajoneuvotekniikan ja liikenneturvallisuuden kou-
lutusta on hankittu paikalliselta yhteistyokumppanina toi-
mivalta Mikkelin Ajokoulutuskeskukselta,

www.ajokoulutuskeskus.fi, jonka tiloissa koulutustilaisuu-

det on jarjestetty vuodesta 2007 alkaen.

Yhtion péaakouluttajana on toiminut vuodesta 1989 alkaen
Ari Kéaridinen, jonka ohjauksessa ja valvonnassa apukou-
luttajat ovat toimineet. Yhtio hakee Ari Kadridisen hyvak-

symisté yhtion opetustoiminnasta vastaavaksi johtajaksi.

Suomen Taksiliitto Ry:n ja Haaga-Helian ammattikorkea-
koulun jarjestamaan ja parhaillaan meneilla olevaan kuljet-
tajakurssikouluttajien kouluttajakoulutukseen osallistuu yh-
tiostd yhtion hallituksen puheenjohtaja Juha Haatainen.

Mikkelissa 13.4.2010

Jari Tenhunen

toimitusjohtaja
Mikkelin Ulataksi Oy


http://www.ajokoulutuskeskus/

Mikkelin Ulataksi Oy
Tullikatu 2

50100 Mikkeli

Puh. 015 321850
y-tunnus 0165102-4
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Selvitys jatkokoulutuksen opetustiloista ja valineista

SELVITYS

13.4.2010

Liikenteen turvallisuusvirasto

PL 320
00101 Helsinki

JATKOKOULUTUKSEN OPETUSTILAT JA VALINEET

Opetustilat

Mikkelin Ulataksi Oy:n aikomuksena on jarjestdd kaikki

Etela-Savon alueella toteuttamansa kurssit Mikkelissa.

Koulutukseen soveltuvat opetustilat yhtio vuokraa joko
Etel&-Savon ammattiopistolta www.esedu.fi tai Mikkelin

Ajokoulutuskeskukselta  www.ajokoulutuskeskus.fi. tai

Anttolan hovista www.anttolanhovi.fi Tilat valitaan kul-

loinkin koulutettavan ryhmakoon ja ajankohdan mukaises-
ti.

Eteld&-Savon ammattiopiston Mikkelin Raviradantie 8-
10:ss4 sijaitsevasta kiinteistosta on vuokrattavissa 15 — 30
oppilaalle soveltuvat luokkatilat. Luokissa on jokaiselle
oppilaalle oppilaskohtainen tuoli ja poytayhdistelma. Sa-
massa kiinteistossé toimivan kahvioyrityksen kautta saa-

daan jarjestettya kahvitarjoilut.

Mikkelin Ajokoulutuskeskuksen kahdesta toimipisteesté

voimme vuokrata luokkatilat alle 12 oppilaan ryhmille.


http://www.esedu.fi/
http://www.ajokoulutuskeskus.fi/
http://www.anttolanhovi.fi/

Valineet

LIITE 5 (2).
Selvitys jatkokoulutuksen opetustiloista ja valineista
Molempien toimipisteiden yhteydessd on myos keittio- ja

sosiaalitilat.

Anttolan hovissa on vuokrattavissa 6 — 140 hengen laaduk-
kaita kokoustiloja. Anttolan hovin kautta saadaan jarjestet-
tya ruokailu, kahvitarjoilu seka litkunta osuuteen tarvittavat

tilat esim. kuntosali, liikuntasali sekd uima-osasto.

Etel&-Savon ammattiopiston, Mikkelin Ajokoulutuskes-
kuksen seka Anttolan opetustilat on varustettu ajanmukai-
sin esitysvélinein. Tiloista 10ytyvat piirtoheitin, videotykki,
liitu- ja magneettitaulut seka video- ja/tai dvd-laitteet.
Opettajien opetuksessaan kayttamaét tietokoneet jéarjestetaan
tarpeen mukaan yhtion toimesta, ellei luokkatilasta sovel-
tuvaa konetta I0ydy.

Jatkokoulutukseen tarvittavan kurssimateriaalin jarjestaa
Mikkelin Ulataksi Oy.

Mikkelissa 11.4.2012

Jari Tenhunen
toimitusjohtaja
Mikkelin Ulataksi Oy
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Mainos jatkokoulutuksesta

Mikkelin Ulataksi Oy jarjestaa

TAKSINKULJETTAJIEN
AMMATTIPATEVYYSLAIN MUKAINEN
JATKOKOULUTUS
La 19.5.2012 klo 9.00 -17.00

Anttolan Hovi - Kota

"Asiakaspalvelu ja taksipalveluiden laatu
seka kuljettajan tyokyky ja sen yllapitaminen”
Vierailevina kouluttajina toimivat
Vuorovaikutuskouluttaja Mentor Sirpa lhalmo ja

Liikuntatieteiden maisteri Pirjo Rimpilainen

"Riippumatta siita olemmeko johtajia, alaisia, asiakaspalvelijoita vai
asiakkaita, olemme kaikki ihmisia.
Siksi todellinen menestys ja tyonilo, syntyy kyvysta ymmartaa omaa itseaan

ja sita kautta omaa tapaansa kohdata muita ihmisia.”

Kurssille paasee 20 ensimmaiseksi ilmoittautunutta.
Kurssin hintaan 120 e, sisaltyy koulutuksen lisaksi lounas ja 2 x kahvi
limoittautumiset 11.5.12 mennessa
Miialle p. 015-3218511 tai miia.ollila@taksimikkeli.fi X
A

) TAKSI
MIKKELI



mailto:miia.ollila@taksimikkeli.fi

OHJELMA

9:00 - 9:15
9:15-10:00
10:15-11:00
11:15-12:00
12:00 - 13:00
13:00 - 13:45

14:00 — 14:45

14:45 - 15:15
15:15-16:45

16:45-17:00
17:00 ->

LITE 7 ().

Paivanohjelma

TAKSI
MIKKEL

TAKSINKULJETTAJIEN
AMMATTIPATEVYYSLAIN
MUKAINEN JATKOKOULUTUS
LA 9.5.2012

ANTTOLANHOVIN KODASSA

Tervetulokahvit

Asiakkaan kohtaaminen ja vuorovaikutustaidot Sirpa Ihalmo
Erilaiset ihmiset & evéita haastaviin asiakaspalvelutilanteisiin Sirpa Ihlamo
Lé&sndolo ja itsetuntemus — Tyon ilo ja tyytyvdiset asiakkaat Sirpa lhalmo
Ruokailu

Taksiliikennelain laatuvaatimukset Juha Haatainen

Matkustusmukavuuteen vaikuttaminen

- Kuljettajan ja auton siisteys

- Kuljettajan pukeutuminen

Turvallinen ajotapa

Kuljettajan tyokyky ja sen yllapitdminen Pirjo Rimpiléinen
Levon ja ravinnon vaikutus hyvinvointiin
lltapaivékahvit

Liikunnan vaikutus hyvinvointiin Pirjo Rimpiléinen
Jumppa, kuntosali

Yhteenveto

Kaikki halukkaat voivat jaddéa nauttimaan saunasta ja virkistavasta uimisesta.

TERVETULOA!
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Kurssitodistuspohja

MIKKELI
TODISTUS

Maija Meikalainen
sotu 280679-123M

on suorittanut lain 695/2009 ja asetuksen 825/2009 mukaisen

Taksinkuljettajan jatkokoulutuksen (7h)
24.11.2012

Koulutuksen sisalto:

- Asiakaspalvelu ja taksipalveluiden laatu
- Kuljettajan tydkyky ja sen ylldpitdminen

Mikkelissd 24.11.2012
Mikkelin Ulataksi Oy
(Koulutuskeskuskoodi 060812)

Juha Haatainen
Opetustoiminnasta vastaava johtaja




