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Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd palvelutason merkitystd linja-
autoyhtioté valittaessa vuonna 2013. Tutkimus oli kaksiosainen, ja se jakautui tilaa-
jille ja matkustajille suunnattuihin osioihin. Tutkimuksen avulla pyrittiin 16ytdmaan
ne ydinalueet, joita asiakkaat pitdvat tarkeind. Tutkimuksen avulla keréttiin myos
tietoa yrityksen asiakaspalvelun kehittdmiseen.

Tilaajakysely suoritettiin Internet-lomakkeella. Kyselyssé kysyttiin taustatietoja, jon-
ka jalkeen arvioitiin kuljettajan, linja-auton ja yrityksen merkitysta linja-autoyhtiota
valittaessa. Lopuksi oli vield& mahdollista antaa vapaata palautetta. Matkustajakysely
suoritettiin paperisena linja-autossa matkan paatteeksi. Kyselyssa kysyttiin taustatie-
toja, jonka jalkeen arvioitiin kuljettajan ja linja-auton merkitysta linja-autossa. Myods
tdman kyselyn lopuksi oli mahdollista antaa vapaata palautetta.

Tilaajakyselyyn tuli vastauksia 42 kappaletta ja matkustajakyselyyn vastasi 31 kap-
paletta. Tutkimustulokset osoittavat, ettd valttdmatta hinta eik& uusi kalusto aina rat-
kaise vaan asiakaspalvelun laatu.
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The purpose of this thesis was to examine the importance of customer service while
choosing bus companies during the year 2013. The research was binomial - one part
was for the customers and the other part was for the passengers. The thesis pursued
to find the core areas that the customers to find important. In addition, with the help
of this thesis company received valuable information about developing their custom-
er service.

Customer inquiry was accomplished by Internet form. In the inquiry, there was
background information and also customer was asked to evaluate significance of the
driver, coach and the company while choosing the bus company. At the end of the
inquiry there was a possibility to give open feedback. Passenger inquiry was accom-
plished by a paper form in the bus at the end of the service. As the customer inquiry,
this passenger inquire asked for the background information and also the significance
of the driver and the bus while using the service.

The customer inquire received 42 responses and the passenger inquire 31 responses.
The results of inquires show the importance of the customer service - not always the
price and new vehicles, and the crucial matters while choosing the bus company.
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1 JOHDANTO

Aiemmin yrityksessé on tehty pieni-muotoisia kyselyja vuosina 1999 ja 2003. Yritys
on ollut toiminnassaan t4t4 tutkimusta tehtéessa reilut 16 vuotta, joten nyt viimeis-
tdan oli aika tehda laajempaa tutkimusta aiheeseen liittyen. Tutkimuksen tuloksia
kaytetdan apuna yrityksen asiakaspalvelun kehittdmiseen, jotta yritys voisi kehittyé
vielakin paremmaksi. Tat4 kautta yritetddn myos hakea uusia potentiaalisia asiakkai-

ta ja saada hieman myyntia nostetuksi.

Tutkimus oli kaksiosainen ja se jakautui seka tilaajille ettd matkustajille suunnattui-
hin osioihin. Tutkimuksen tarkoituksena oli saada tietoa tilaajilta, mit& he pitavat tar-
keina asioina valitessaan linja-autoyhtiotd vuonna 2013. Toinen kysely oli osoitettu
matkustajille, mitd he pitdva tarkeind asioina matkustaessaan linja-autossa vuonna
2013. Tilaajille tehty kysely suoritettiin Internetissa, ja silla selvitettiin kuljettajan -,
linja-auton — ja yrityksen eri osa-alueiden tarkeyttd. Matkustajille tehty kysely oli
hieman suppeampi, ja silla selvitettiin vain kuljettajan — ja linja-auton eri osa-

alueiden tarkeytta.

Tutkimuksen tuloksilla saatiin selville mielenkiintoisia vastauksia, jotka avartavat
myaos yrityksen henkilokunnan mielipiteita. Tilaajat arvostelivat kuljettajan palvelun,
linja-auton kunnon sisdpuolelta ja yrityksen palvelun tarkeimmiksi tekijoiksi. Mat-
kustajat arvostelivat taas kuljettajan tdsmallisyyden ja linja-auton kunnon sisapuolel-

ta tarkeimmiksi tekijoiksi.



2 LINJA-AUTOALA SUOMESSA

2.1 VYleista

Koko maan julkisen liikenteen matkustajista noin 60 % ké&yttaa linja-autoa. Né&in ol-
len linja-autot ovat tarke& litkennemuoto etenkin yli kahdelle miljoonalle ajokortit-
tomalle suomalaiselle, joiden suurten etdisyyksien vélinen liikkuminen on pitkalti
linja-autojen varassa. Tihed ja kattava linja-autoverkosto takaa vuosittain yli 330 mil-
joonalle suomalaiselle turvallisen liikennemuodon Suomessa. (Linja-autoliiton www-
sivut 2013.)

Julkisen liikenteen
matkustajat 2009

Kuva 1. Julkisen liikenteen matkustajat vuonna 2009. (Linja-autoliiton paattajaesite
2013.)

Suomessa on téll& hetkell& noin 400 linja-autoyritystd, mutta noin 700 yritykselle tai
henkil6lle on mydnnetty tilausajoon ja ostoliikenteeseen tarvittava joukkoliikennelu-
pa. Alalle on pyrkinyt hyvin paljon pienyrittdjid, kun joukkoliikenneluvan hakeminen

ja saaminen helpottui 1990-luvun puolivélissa. Nykyaan normaali pienyritys on noin



20 vuotta vanha ja omistaa korkeintaan viisi linja-autoa. Suurimmat yritykset ovat yli
85 vuotta vanhoja ja omistavat yli 100 linja-autoa, mutta néité yrityksia on kuitenkin

vain kymmenen Suomessa. (Linja-autoliiton www-sivut 2013.)

2.2 Linja-autoliitto

Linja-autoliitto Ry on perustettu vuonna 1928, jonka tehtdvana on ajaa jasenyrityksi-
en etuisuuksia, jotta he voisivat harjoittaa joukkoliikennettd taloudellisesti kannatta-
valla tavalla. Linja-autoliiton jasenyrityksid on yli 340 kpl ja ndiden jasenyrityksien
vuosittainen liikevaihto on noin 600 miljoonaa euroa. (Linja-autoliiton www-sivut
2013.)

Linja-autoliiton LAL:n jasenyritysten
jasenyritysten tuottojakauma kokojakauma

Liikevaihto yhteensd 634,7 Me

@ 22,3 % Vakiovuoroliikenne ® 3,1% Posti- ja rahtituotot
® 17,4 % Paikallisliikenne ® 22% Muun liiketoiminnan tuotot
16,8 % Tilausliikenne yht. @® 03% Palveluliikenne ® 1-5 bussia
® 16,3 % Sopimusliikenne ® 6-10 bussia
» 12,9 % Pikavuoroliikenne 11-20 bussi
8,7% Laanien ja kuntien ostokorvaukset B ussia

21-50 bussia
® 51+ bussia

Kuva 2. Linja-autoliiton jasenyrityksien tuottojakauma ja - kokojakauma. (Linja-

autoliiton paattajaesite 2013)

2.3 Liikennetyypit

Yleisesti linja-autoala jaetaan kuuteen liikennetyyppiin vakiovuoro-, paikallis-, so-
pimus-, pikavuoro-, tilaus- ja palveluliikenne. Jokainen ndistd on luonteeltaan erilai-
nen (Linja-autoliiton www-sivut 2013.)



Vakiovuoroliikenne palvelee asiakkaiden matkustustarpeita maaseudulla, kaupunki-
en, kuntien, kaupunkiseutujen ja kuntaseutujen valilla ja niiden sisalla. Vakiovuoro-
liikenteestd lipputuloperusteista linjaliikennettd on noin 70 %. ELY-keskukset ja
kunnat ostavat merkittavan osan kannattamattomista vakiovuoroista, koska suurin
asiakaskunta ovat koululaiset, joille kunta on velvollinen jarjestdamaan koulukyydit.
Vakiovuoroliikenne on halvin tapa jarjestdd koulukyydit, joten yleensa vuorot suun-
nitellaan juuri koululaisten aikataulujen mukaisesti. VVakiovuoroliikennettd hoidetaan
usein hyvin erilaisilla kalustoilla yrityksesta riippuen joko vanhalla pikavuorokalus-
tolla tai tilausajokalustolla, jotka usein ovat arkipdivisin vapaina. (Ahonen-Virtala

2008; Linja-autoliiton www-sivut 2013.)

Pienissd ja keskisuurissa kaupungeissa paikallisliikennettd yllapidetdan paéosin lii-
kenteessé saaduilla lipputuloilla. Joissakin tapauksissa kunta voi myos tukea hieman
liikennettd. Pienten kaupunkien paikallisliikenteen hoitamiseen ei usein vaadita kor-
keita laatu- ja kalustovaatimuksia, vaan usein kalusto on hieman vanhaa ehké suurten
kaupunkien paikallisliikenteestd poistettua kalustoa. (Ahonen-Virtala 2008; Linja-

autoliiton www-sivut 2013.)

Suurissa kaupungeissa, kuten padkaupunkiseudulla ja Turun seudulla paikallisliiken-
ne hoidetaan sopimusliikenteend, jossa tilaaja (kunta) suunnittelee, kilpailuttaa seka
ostaa liikenteen tuottajalta (liikennditsijd), joka suorittaa liikenndinnin ilmoittamal-
laan korvauksella. Tilaaja pitda liikenteestd saadut lipputulot, jotka liikennditsija ra-
hastaa linja-autoissa matkustavilta asiakkailta. Asiakasryhmat koostuvat suurimmak-
si osaksi tyossdkayvista ihmisistd ja koululaisista. Paikallisliikenteen hoitamiseen
vaaditaan usein tietyn pdastonormin tayttavid matalalattiallisia linja-autoja, joiden
maarad on viime vuosina kasvanut huomattavasti. (Ahonen-Virtala 2008; Linja-

autoliiton www-sivut 2013.)
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Kuva 3. Matalattiainen linja-auto. (Volvo Buses www-sivut 2013.)

Pikavuoroliikenne palvelee asiakkaita suurten kaupunkien valilla, jossa vuorot ovat
nopeita ja pysdhtyvét vain reitin varrella oleville linja-autoasemille ja muutamilla
merkityilla pikavuoropysakeilld. Pikavuoroliikennettd on koko ajan kehitelty aikatau-
lullisesti paremmin sopivaksi lento- ja laivaliikenteeseen, joka osaksi selittdd matkus-
tajaméaarien tasaisen kasvun viimeisen kymmenen vuoden ajan. ExpressBus on pika-
vuoroliikenteen tuotekehittelyn tulos, joka sai alkunsa vuonna 1991. ExpressBus on
markkinointiyhteenliittymd, joka kokoaa 13 eri liikennoitsijdd saman jarjestelmén
alle. Néain asiakkaiden on helpompi l0ytaa aikataulut, tiedotteet ja hinnat samasta
osoitteesta. Pikavuoroliikennettd hoidetaan usein uusilla matalilla linja-autoilla, joista
Ioytyy riittava tavaratila rahdille ja matkustajien tavaroille, wc, juoma-automaatti se-
ka uusia aikakauslehtid. (Ahonen-Virtala 2008; Express Bussin www-sivut 2013;
Linja-autoliiton www-sivut 2013.)
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Kuva 4. Pikavuoro linja-auto. (Volvo Buses www-sivut 2013.)

Tilausliikenne on nimensd mukaisesti asiakkaan tilauksen mukaan suoritettavaa lii-
kennettd, jossa jokainen tilaus réataloidaan erikseen asiakkaan toiveiden ja tarpeiden
mukaan. Tilausliikenne on kasvanut merkittavasti viimeisen kymmenen vuoden ai-
kana, varsinkin lyhyilla matkoilla. Asiakasryhmét koostuvat yrityksista, matkatoi-
mistoista, urheiluseuroista, eldkeldisseuroista sekd muista erilaisista yhdistyksista ja
jarjestoista. Tilausliikennettd hoidetaan uusilla usein hyvin varustetuilla linja-

autoilla. (Ahonen-Virtala 2008; Linja-autoliiton www-sivut 2013.)

Kuva 5. Turistilinja-auto. (Volvo Buses www-sivut 2013)
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Palveluliikenne on usein kuntien ostamaa sopimusliikennettd, jossa tilaaja (kunta)
suunnittelee aikataulun, reitin ja ostaa palvelun tuottajalta (lilkennditsija). Palvelulii-
kenteen aikataulu suunnitellaan usein hyvin joustavaksi ja valjéksi, jotta sitd voidaan
hoitaa my6s kutsuohjatusti. Palveluliikenne on kunnan tarjoamaa avointa joukkolii-
kennetta kaikille, mutta paasadntoisesti kunnat suunnittelevat sen vanhuksille, koulu-
laisille ja kehitysvammaisille. Palveluliikennettd hoidetaan usein pienilla 14 paikkai-
silla matalattiallisilla pienoislinja-autoilla, joihin on helppo nousta kyytiin ja joiden

kanssa on helppo liikkua ahtaissa pihoissa ja kaduilla. (Ahonen-Virtala 2008; Linja-

autoliiton www-sivut 2013.)

la

Kuva 6. Matalattiainen palvelulinja-auto. (Vesman Liikenteen www-sivut 2013.)

2.4  Kilpailu

Linja-autoalasta on tullut vuosien varrella monien muiden alojen ohella erittdin Kil-
pailtu ala. Joukkoliikennelupa avautui kaikille vuonna 1994 ja kiristi kilpailua alalla.
Linja-autoalan uhkiksi koetaan vuosien varrella kohonneet polttoaineverot ja muut
kohonneet kustannukset sekd vuonna 2008 koettu taantuma. Yrityksien kulut ovat
kasvaneet huomattavasti eikd hintoja ole saatu nostettua hintakilpailun takia ylospéin
yhtd paljon kuin kulut ovat nousseet vuosien varrella. Tdma on aiheuttanut sen, etta
hinnat ovat nyt niin alhaalla, ett& ne eivét voi enda laskea, joten yrityksien on I6ydet-
tava joku muu kilpailukeino. Saman toimialojen vertailussa kaytettavaa kayttokate-
prosentti kertoo yrityksen kannattavuudesta. Kun katsotaan kuvaa, niin voidaan tode-

ta hintakilpailun kiristyminen. Tunnusluku kertoo yrityksen liiketoiminnan tuloksen
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ennen poistoja, rahoituserid ja veroja. Linja-autoyrityksien kayttokateprosentti on
laskenut yli puolet viimeisen 13 vuoden aikana. (Finlexin www-sivut 2013; Linja-

autoliiton www-sivut 2013; Taloussanomien www-sivut 2013.)

-

LINJA-ALTOLINITTOD

Bussiyritysten kayttokate-%
1997-2010

30+
25

21,6

19,7
20+
17.5

J 14, 14.6 14.8

15 Aa.o W 13,7
11.6 11.210,7
10 ]
5_
1997 1999 2001 2003 200S 2007 2009

Kuva 7. Bussiyritysten kayttokate- % 1997-2010. (Linja-autoliiton www-sivut
2013.)

Joukkoliikenneluvan avautumisen jalkeen suuremmat linja-autoyritykset ovat yritta-
neet Kitke& pienempia yrityksia pois markkinoilta hinnoittelulla. Pienemmat yritykset
ovat taas yrittaneet pysya markkinoilla muilla kilpailukeinoilla, kuten asiakaspalve-
lulla. T&m& on nousutkin yhdeksi tarkeimmaksi kilpailukeinoksi nykypdivang, jolla
yritys kuin yritys voi erottua massasta. (Vesma, P. Haastattelu 7.4.2013)

Nykyadan yritykset yrittdvat saada asettamansa katteensa tekemalla enemman toitéa
pienemmalld katteella. Usein unohdetaan, ettd mitd enemman toitd tehdadn sitad
enemman kulut kasvavat, joten vélttamatta sill4 ei saavuteta toivottua tulosta. (Ves-
ma, P. Haastattelu 7.4.2013)
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2.5 Tulevaisuus

Yhteiskunta leikkaa tukia koko ajan ja saattaa linja-autoliikennettd yha enemman it-
sekannattavaksi. Ostoliikennelinjoja joudutaan lopettamaan kannattamattomista syis-
t& ja silti kuitenkin puhutaan, ettd kaikilla kansalaisilla pitda olla mahdollisuus kéyt-
tdd joukkoliikennettd. Tulevaisuudessa lahiseutujen liikenndintia tullaan hoitamaan
vain kutsuohjatusti. (Ahonen-Virtala 2008.)

Vuonna 2010 linja-autoliiton tekemé tuotto- ja kulujakauma kertoo karun totuuden
linja-autoalan todellisesta nykytilanteesta. Tilaston mukaan jokainen alan yritys tekee

tappiota, joten tulevaisuus alalla ei ndyta kovin valoisalta.

Bussiyritysten tuottojakauma 2010 Bussiyritysten kulujakauma 2010 O

Liikevaihto yht. 667;5 Miljn 3 LINJA-AUTOLITTO
Kokonaiskulut yht. 669,5 M€

30% 23% 16%
158%

03% 18.0%

91%

184 % 215%

552%

M Pikavuoroliikenne
E Paikallisliikenne
M Vakiovuoroliikenne O Ulkopuoliset palvelut
B Sopimusliikenne

@ Laanien ja kuntien ostokorvaukset
B Palveluliikenne M Liiketoiminnan muut kulut
O Tilausliikenne yht.
@ Posti- ja rahtituotot
B Muun liiketoiminnan tuotot B Muut kulut

O Aineet ja tarvikkeet

B Henkilostokulut

@ Poistot

Kuva 8. Linja-autoyritysten tuotto- ja kulujakauma vuonna 2010. (Linja-autoliiton

www-sivut 2013.)
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3 YRITYS

3.1 Kuvaus

Vesman Liikenne Oy on turkulainen linja-autoyritys, joka toimii 1ISO9001 — laatu-
standardin mukaisesti Turun alueella. Yritys on erikoistunut erityisesti tilausajoihin.
Yrityksen motto ”Ja loma alkaa jo matkalla..” on tarkoitus antaa asiakkaille kuvaus
siitd, ettd loma voi tosiaan alkaa jo linja-autossa. Niinpé yritys ottaa aina huomioon

asiakkaan toivomukset ja raataloi matkan heidan toivomuksien mukaan.

Yritykselld on télla hetkella kahdeksan erikokoista linja-autoa, jotka tayttavat erilai-
set asiakkaiden tarpeet niin koululaisten luokkaretkilla kotimaassa kuin matkatoimis-
tojen ulkomaan matkoilla. Yritys tyollistdd talla hetkelld noin 10 monipuolista ja
ammattitaitoista tyontekijad ympéri vuoden. Ammattitaitoiset kuljettajat soveltuvat

niin kotimaan kuin ulkomaan tilausajoihin.

Yrityksen liikevaihto oli vuonna 2011 noin 600 000 euroa ja se on vuoden 2008 taan-
tumasta huolimatta pysynyt melko tasaisena ja vakaana jo vuosien ajan. Yrityksen

liikevaihdosta noin 26 % tulee ostoliikenteesta ja loput noin 74 % tilausliikenteesté.

Yrityksen liikevaihto

750 1

500 -
250 1
0 S—

2007 2008 2009 2010 2011
Liikevaihdon Kehitys (1000 euroa)

Lahde: Suomen Asiakastieto

Kuva 9. Yrityksen liikevaihto vuosina 2007-2011. (Fonectan www-sivut 2013).
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3.2 Historia

Vesman linja-autosuvunjuuret johtavat vuoteen 1922, jolloin Lauri Vesma perusti
linja-autoyrityksen nimelt& Linjaliikenne L. Vesma Ky. Hén aloitti vakiovuoroliiken-
teen Vihti-Helsinki vélilla vuonna 1922, mutta ehti harjoittaa vakiovuoroliikennetta
vain vuoden verran, ennen kuin aloitti armeijan vuonna 1923. Kun han péasi armei-

jasta vuonna 1924, han jatkoi linja-autoyritysta linjalla Kauppatori — Itaharju.

3]
------

B IS

Kuva 10. Lauri Vesma vuonna 1924 (Vesman Liikenteen www-sivut 2012).

Vuonna 1939 alkoi talvisota, jolloin kaikki hénen linja-autot joutuivat sotaan. Kun
talvisota paattyi vuonna 1940, hén jatkoi taas linja-autoyrittajyytta. Lauri johti yritys-
t& aina vuoteen 1965, ennen kuin Laurin poika Jukka Vesma jatkoi yrityksen johdos-
sa. Yrityksen nimi ja yhtiomuoto vaihdettiin Vesman Liikenne Oy:ksi vuonna 1980.
Jukka johti Linjaliikenne L. Vesma Ky:té ja sittemmin Vesman Liikenne Oy:ta vuo-
desta 1965 aina vuoteen 1996, jolloin yritys myytiin Koiviston Auto — yhtymalle.
Puoli vuotta yrityksen myymisesta Jukan veljen pojat Veijo ja Pasi Vesma perustivat
Tilausmatka Oy Vesman, joka erikoistui aluksi vain tilausajoihin. NyKkyisin yritys
kantaa nimed Vesman Liikenne Oy. Nykyaan yrityksessa tyoskentelee myds Veijon
poika Tero Vesma, joten linja-autosuku on jo 4.sukupolvessa.
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Kuva 11. Pasi ja Veijo Vesma kaupanteossa vuonna 2008 (Vesman Liikenteen www-
sivut 2013).

3.3 Toimiala ja asiakasryhmat

Yrityksen asiakasryhmét koostuvat kunnista, matkatoimistoista, urheiluseuroista,
seurakunnista, yrityksistd, eldkeldisyhdistyksista ja yksityisistd henkil@ista. Yrityksen
lilkevaihdosta vain noin 26 % tulee ostoliikenteesta ja loput 74 % tilausliikenteesta.

Yrityksen ostoliikenteen rungon muodostavat padosin Varsinais-Suomen ELY-—
keskus ja Liedon kunta. Yritys hoitaa koulujen loma-paivind Turku — Loimaa vakio-
vuoroa, joka on ELY-keskuksen tukemaa liikennettd. VVuoroista saaduilla lippu- ja
rahtituloilla katetaan paaosin (noin 80 %) vuorojen kustannukset, mutta liikennditsija
saa tukea vielda ELY-keskukselta vuoron hoitamiseen tarvittavan rahamaaran (noin
20 %). Toinen ostoliikenteen rungoista on Liedon kunta, joka on ostanut kahden pal-
veluliikennereitin hoitamisen yritykseltd. Reiteilld ei juuri ole lipputuloja, joten reitit

hoidetaan tarjotulla tuntihinnalla, jolloin kunta pitéa reiteilta saadut lipputulot.
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4  ASIAKASPALVELUN MERKITYS

4.1 Asiakaskeskeinen ymparisto

Ennen kysynté ylitti huomattavasti tarjonnan ja yritykset pystyivat toimimaan huo-
nollakin asiakaspalvelulla ilman, ettd olisivat huomioineet asiakkaita yhtdan. Nyky-
aan voimasuhteet ovat k&éntyneet toisin péin ja asiakkailla on valta yrityksen sijaan,
koska tarjonta on ylittdnyt kysynnan. Myds séhkdiset myyntikanavat ovat antaneet
uusia mahdollisuuksia asiakkaille. Yrityksen myytéva tuote tai palvelu ei enad ole
tarkein asia, vaan painopiste on siirtynyt asiakkaisiin. (Hellman & Vérila 2009)

Ennen yritykset ajattelivat, ettd heidan liikevaihto muodostuu myytavien tuotteiden
tuotoista. Asiakas ei mahtunut tah&n ajatusmallin, vaan avainasemassa oli myytavat
tuotteet ja niistd saatavat hinnat. Nykypdaivana ajatusmalli on kuitenkin muuttunut ja
mya0s asiakas on 1oytynyt ajatusmalliin. Yrityksessd on ymmarretty se, ettei raha tule

tuotteesta vaan sen tuo asiakas yritykseen. (Hellman & Vérila 2009)

Yrityksilla ei ole varaa menettdd asiakkaita, koska nykyéaan asiakkaiden hankinta
vaatii enemman tyota ja rahaa. Asiakkaita ei ole enda yhté paljon kuin ennen, joten
asiakkaista pidetdan huolta yhda enemman erilaisilla tyytyvaisyyskyselyilla ja naiden
tuloksien kehittymista seurataan jatkuvasti. Yksi tarked syy yritysostoihin on, etta
halutaan hankkia uusia asiakkaita. (Hellman & Vérila 2009)

4.2  Asiakaspalvelu

Hyvaélla asiakaspalvelulla yritys eroaa muista Kilpailijoista, tuottaa parempaa tulosta
ja vanhat asiakkaat tuovat mahdollisesti uusia asiakkaita. Nykyaan on vain muutamia
ammatteja, jotka ei sisalla asiakaspalvelutyttd. Asiakaspalvelussa on térkedd muis-
taa, ettd asiakas maksaa tyontekijoiden palkat ja tuottavat osakkeenomistajille voit-
toa. Asiakas on mahdollista pitda tyytyvaisena vain, jos hdn tuntee itsensd huomioi-
duksi. (Kannisto & Kannisto 2008)
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Asiakaspalvelun tulee vastata asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. Avainsana asiakas-
palvelussa on, ettd kuunnellaan asiakkaan tarpeet ensin ja sitten vasta kerrotaan vaih-
toehdot. Aina ei kaikkea voi suunnitella kerralla valmiiksi, vaan asiakaspalvelun tu-
lee olla joustavaa tarpeen vaatiessa. Hyva palvelu tarkoittaa, ettd asiakas asetetaan
etusijalle ja hantd kunnioitetaan antamalla aikaa seka palvelemalla keskittyneesti.
Rehellinen vastaus antaa asiakkaalle luotettavan kuvan yrityksen toiminnasta. Luot-
taminen taytyy ansaita ja se ansaitaan vain, jos palvelu on joka kerta hyvéa. (Kannis-
to & Kannisto 2008)

Asiakkaiden pettymykset johtuvat usein siitd, kun yritykset lupailevat markkinoin-
nissaan enemman mité todellisuudessa tarjoavat. Asiakkaan odotukset tulee tayttaa
tai jopa ylittdd, jos haluaa saavuttaa hyvén asiakaspalvelutason. Markkinoinnissa pi-

t&& luvata vain se, joka pystytéan toteuttamaan. (Kannisto & Kannisto 2008)

Asiakkaan tulee saada yritykselta aina hyvaa palvelua hinnasta riippumatta. Tuotteen
edullinen hinta ei saa olla syy siihen, ettd annetaan huonoa asiakaspalvelua. Yrityk-
sen on hinnoiteltava tuotteensa niin, etté se on kannattavaa liiketoimintaa ja asiakkaat

hyOtyvat enemméan mitd maksavat. (Kannisto & Kannisto 2008)

Mieti, miten sita : Toimiiko Kerrotko
woisi parantaal asiakaspakelu? esimiehelle asizsta?

Tietddkd ongelmasta
kukaan muu

Otatko asian
Ongelma muodaostaz hoitaakses?
yritykselleriskin

Varmista ettd jokosing
tai han korjaasen!

Korjaa ongelmaja
pida esmiesajan
tasalla

Varmista, ettd muutkin tietavat ratkaisun
ja korjaa myds kailkkivasEavat ongelmat.

Kuva 12. Ongelmanratkaisuohje asiakaspalvelutyéhon. (Kannisto & Kannisto 2008)
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4.3 Asiakkaan vaatimukset

Nykyadan asiakkaat reklamoivat hyvin herkésti, jos he kokevat, ettei ostamansa palve-
lu ole tayttdnyt heidan vaatimuksia. Tama kertoo siita, etta asiakkaiden laatuajattelu
on kehittynyt vuosien varrella yhd vaativammaksi. Asiakkaat haluavat rahoilleen
vastinetta ja joskus vahan enemmaénkin. Asiakkaat tietavét kilpailun olevan kovaa
joka alalla, joten vaihtoehtoja on paljon ja yrityksen vaihtaminen helppoa. Yrittjilla
ei ole endd varaa huonoon asiakaspalveluun, koska nykyaan huonot asiakaspalvelu-

kokemukset leviavat nopeasti sosiaalisessa mediassa kaikkien nahtavéaksi.

Ennen asiakkaat ajattelivat, ettd heidén palvelun tulee olla minivaatimusten mukai-
nen. Nykyaan asiakkaat vaativat, ettd palvelun tulee ylittdd odotukset, jotta niista
voidaan kertoa muille potentiaalisille asiakkaille. Enaa ei riitd, etta asiakaspalvelu on
tyydyttava, vaan sen tulee olla koko ajan véhintaan hyva. Jos halutaan saada positii-
vista palautetta, palvelutason tulee olla kiitettava ja silloin ylitetd4n asiakkaan odo-
tukset jollakin tavalla.

Yrityksen on aina hyva pitdd mielessdan 3/11 — séantd. Siind tutkimuksen mukaan
tyytyvainen asiakas kertoo hyvasta asiakaspalvelukokemuksesta keskimééarin kolmel-
le muulle henkildlle ja pettynyt asiakas kertoo huonosta asiakaspalvelukokemuksesta
keskimaarin 11 muulle henkil6lle. (Lahtinen 2004)

5 LAINSAADANTO

5.1 Joukkoliikennelaki

Luvanvaraista henkiloliikennettd séatelee joukkoliikennelaki, joka tuli voimaan
3.12.2009. Sen tavoitteena on kehittdd joukkoliikennetta niin, ettd ihmisten jokapai-
vaisié liitkkumistarpeita on tyydyttdmassa niitd vastaavat joukkoliikennepalvelut ko-

ko maassa. Liséksi tavoitteena on suurien kaupunkiseutujen sisalld ja niiden valisséa



21

saavutetaan niin korkea palvelutaso, ettd joukkoliikenteen osuus kulkutapana kasvaa.
(Joukkoliikennelaki 869/2009,59 §, 2 §, 3 8.)

Liséksi joukkoliikennelakiin siséltyy myds seuraavia pykélid; palvelutaso maarittely,
liikenneluvan vaatimukset, hakeminen, edellytykset, valvonta ja sen myontéjat, toi-
mivaltaiset viranomaiset ja tarjouskilpailun menettelystd (Joukkoliikennelaki
869/2009.)

5.1.1 Laatulupaus

Liikennepalveluja koskeva laatulupaus on madritelty joukkoliikennelaissa. Joukko-
litkenneluvan haltijan on madariteltdva yrityksensé omien liikennepalvelujen laatu ja
my0s valvoa sen toteutumista. Laatulupaus tulee olla jokaisen yrityksen www-
sivuilla esilld sekéd jollakin muulla tavalla esilla kaikkien luettavissa ilmaiseksi.
(Joukkoliikennelaki 869/2009, 48 8.)

Laatulupauksessa tulee méaritelld ainakin tarjottavat liikennepalvelut, palveluiden
muutoksien ja peruutuksien tiedottaminen, kdytdssa olevat liput ja niiden hinnat, in-
formaatio- ja lippujarjestelmiin kuuluminen, kaytéssa olevat ajoneuvot ja mahdolliset
varusteet, jotka helpottavat ajoneuvoon nousua, asiakastyytyvéisyyden mittaaminen,
valitusten késitteleminen, hinnan palauttaminen, sopimuksen purkaminen ja vahin-
gonkorvaukset sekd vammaisten ja liikuntarajoitteisten matkustajien kaytettavissa

olevan palvelut ja heidan avustaminen. (Joukkoliikennelaki 869/2009, 48 §.)

5.2 Joukkoliikennelupa

Luvanvaraisella liikenteelld tarkoitetaan henkildiden kuljettamista tielld korvausta
vastaan, johon vaaditaan joukkoliikennelain mukaista joukkoliikennelupaa. Tama
oikeuttaa harjoittamaan osto- seka tilausliikennettd koko maassa Ahvenanmaata lukuun
ottamatta. Hakijan vaaditaan olevan vakavarainen, hyvdmaineinen, linja-autoalan kurssin
suorittanut ja hyvin omaisuutta ja itsedan hallitseva henkild. Vuodesta 2013 alkaen lii-

kenneluvat myontaé Eteld-Suomen Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskuksen Lii-
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kenteen lupapalvelut -yksikkd. (Elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskuksen www-
sivut 2013.)

5.2.1 Reittiliikennelupa

Reittiliikennelupaa voidaan myontéa yritykselld, jolla on jo voimassa oleva joukko-
liikennelupa. Yritys sitoutuu harjoittamaan liikennettda hakemalleen reitilleen véhin-
tdan kahdeksi vuodeksi. Reittiliikenteeseen ei myonneta tukia, joten kaikki tuotot
tulevat vain lippu- sek& mahdollisista rahtituloista. Reittiliikenneluvan hakeminen
vaatii tarkkoja tietoja muun muassa liikenteen reitin, pysakit, aikataulun, aloittamis-
aika ja selvitys liikenteen tarkoituksesta ennen kuin se voidaan hyvéksya. (Joukkolii-
kennelaki 869/2009, 22 § ja 27 8.)

5.3 Nykypdivan vaatimuksia

5.3.1 Ajo- ja lepoaika -asetukset seka digitaalinen ajopiirturikortti

Nykydan huomattava osa ajo- ja lepoaika -asetuksista tulevat EU:sta. Liikenne- ja
viestintdministerion tehtdva on valmistella ja voimaan saattaa néitéa asetuksia. EU on
myo6s maaritellyt naiden asetuksien sdanndllisesta valvomisesta ja tarkastamisesta ja
niistd vastaa tienpaalla poliisi ja jalkeenpéin yrityksen toimitiloissa tydsuojeluhallin-
non tyosuojelutarkastaja. Ajo- ja lepoaika -asetukset koskevat ammattiliikenteen kul-
jettajan ty0-, ajo- ja lepoaikoja seké vuorokausi- ja viikkolepoja. Néista on tehty yh-
tendiset maaraykset (EUR-Lex: Ajo- ja lepoaika-asetus (561/2006), jotka ovat voi-
massa Euroopan unionin alueella. Asetukset koskevat henkil6liikenteen puolella yri-
tyksid, joissa ajoneuvot ovat rekisterdity yli kahdeksalle henkil6lle kuljettajan liséksi.
Asetuksien tavoitteena on suojella tyéntekijad, parantaa tieturvallisuutta ja tehda kil-
pailusta reilu yrityksien valilla. (Liikenne- ja viestintdministerion www-sivut 2013;

Tydsuojelunhallinnon www-sivut 2013.)

Digitaalinen ajopiirturikortti tuli pakolliseksi henkil6liikenteessd EU:ssa ja AETR -

jasenvaltioissa 1.5.2006 jalkeen rekisteroidyissé ajoneuvoissa, jotka ovat rekisterdity


http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2006:102:0001:01:FI:HTML
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yli kahdeksalle henkil6lle kuljettajan lisdksi. Tarkoituksena oli seurata kuljettajien
ajo- ja lepoaika -asetuksia vieldkin tehokkaammin vanhan paperisen piirturikiekon
sijaan ja saavuttaa niille asetetut tavoitteet. Kuljettajien tyo-, ajo- ja lepoajat seka
ajoneuvolla kuljettu matka nopeuksineen tallentuvat kuluneen 28 pdivan ajalta digi-
taalisesti henkilokohtaiselle kuljettajakortille, joten ajo- ja lepoaika -asetuksien kier-
tdminen on nykypéivana vaikeaa. Liikenteen turvallisuusvirasto (Trafi) on vastuussa
digitaalisen piirturikorttien myontamisestd, valmistamisesta, jakamisesta ja rekisterin
yllapidosta sek& digitaalisen piirturilaitteiden ja -korttien tyyppihyvéaksymisesté.

(Trafin www-sivut 2013; Poliisin www-sivut 2013.)

* KULJETTAJAKORTTI - FORARKORT - DRIVER CARD
* FIN * SUOMI - FINLAND

1. AUTOILIJA

2. EEVA KAARINA

3. 24.12.1978

4a. 2.5.2005 4b. 1.5.2010
4c. AJONEUVOHALLINTOKESKUS

5a. 24121987-001

5b. 0000007890123000
L s O

Kuva 13. Digitaalinen ajopiirturikortti. (Tyosuojeluhallinnon www-sivut 2013).

(43

5.3.2 Alkolukko

Laki alkolukon kaytostad koulu- ja pdivahoitokuljetuksissa astui voimaan 1.8.2011.
Mikali koulu- tai paivahoitokuljetuksissa saadaan valtion tukea, on kuljetukseen va-
ratussa ajoneuvossa oltava asennettuna Trafin hyvaksyma alkolukko. Laki koskee
kaikkia peruskoulujen -, toisen asteen koulujen - ja péivahoidon kuljetuksia. (Laki
alkolukon kaytosta koulu- ja paivahoitokuljetuksissa 1110/2010,1 8 ja5 8.)
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Kuva 14. Drager Interlock XT alkolukko. (Dragerin www-sivut 2013).

5.3.3 Ammattipatevyysdirektiivi

Vuosi satojen saatossa linja-autoalalle on hakeutunut kuljettajia eri reitteja pitkin.
Osa kuljettajista on ajanut D-luokan ajo-oikeuden Puolustusvoimissa ja osa taas C-
luokan ajokokemuksen perusteella. Euroopan Unionissa (EU) ollaan oltu huolissaan
kuljettajien ammattitaidosta raskaassa liikenteessd. Taméan vuoksi paatettiin maaritel-
l& ammattipatevyytta koskeva laki 16.3.2007, joka astuisi voimaan henkil6liikentees-
s& 10.9.2008. (Ahonen-Virtala 2008; Laki kuorma- ja linja-auto kuljettajien ammat-
tipatevyydesta 273/2007, 28 8.)

Laki kuorma- ja linja-auto kuljettajien ammattipatevyydesta tarkoituksena on valmis-
taa uusia kuljettajia 140 tai 280 tunnin mittaisella koulutuksella, joka parantaisi lii-
kenteen ja kuljetusten turvallisuutta seka liséisi ammatin arvostusta. Laki kuorma- ja
linja-auto kuljettajien ammattipatevyydesta astui voimaan henkil6liikenteen osalta
10.9.2008 ja tavaraliikenteen osalta 10.9.2009. Ammattipatevyyskoulutus on voi-
massa aina viisi vuotta kerrallaan, jonka jélkeen on aina suoritettava viisi paivaa eli
35 tuntia kestavé jatkokoulutus. (Laki kuorma- ja linja-auto kuljettajien ammattipa-
tevyydestd 273/2007, 1 8, 29 § ja 7 §; Liikenne- ja viestintdministerion www-sivut
2013.)

Perustason ammattipéatevyys koulutus vaaditaan niiltd, joiden D-luokan ajo-oikeus on

alkanut 10.9.2008 jélkeen. Jatkokoulutusta vaaditaan viimeistaan 10.9.2013 niilta,
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joiden D-luokan ajo-oikeus on alkanut ennen 10.9.2008. Ammattipatevyys vaaditaan
siis kaikilta linja-autokuljettajilta viimeistadn 10.9.2013. (Ahonen-Virtala 2008.)

Ammattiliikenteessa tydskentelevélle kuljettajalle tulee ajokorttiin ammattipatevyys
merkinta ajokortin takapuolelle erityisehdot kohtaan, riville 12. Ammattipatevyys
merkitddn numeroilla 95, jonka jalkeen merkitadn viimeinen voimassaolo pdiva am-

mattipatevyydelle. (Trafin www-sivut 2013.)
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Kuva 15. Ammattipatevyyden merkitseminen ajokorttiin (Trafin www-sivut 2013).

6 VIRANOMAISET

6.1 Liikenne- ja viestintdministerio seka Liikennevirasto

Liikenne- ja viestintdminiterion tehtdviin kuuluu méaritelld linja-autoliikenteen val-
takunnallinen palvelutaso, valmistella linja-autoliikenteeseen liittyvaé lainsdadantoa

sekd antaa siihen ohjausta. (Liikenne- ja viestintdministerion www-sivut 2013.)
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Liikennevirasto toimii litkenne- ja viestintdministerion hallinnonalalla. Sen tehtaving
on vastata Suomen liikennevéaylista seka huolehtia ja kehittdd koko liikennejérjestel-
man toimivuutta ja liikenneturvallisuutta yhdessa muiden toimijoiden kanssa. Lisaksi
se myods myontdad liikennemuotojen edistdmiseen tarkoitettuja avustuksia, kehittaa
julkisen liikenteen toimintaedellytyksia ja antaa toimilupiin liittyvad ohjausta. (Lii-

kenne- ja viestintdministerion www-sivut 2013; Liikenneviraston www-sivut 2013.)

6.2 Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus

Liikennehallinnolliset tehtévat siirtyivat entiseltd Laaninhallitukselta Elinkeino-, lii-
kenne- ja ymparistokeskukselle (ELY -keskus) 1.1.2010, kun valtio uudisti aluehal-
linto virastot. Uudistuksen myota siis entisen L&&ninhallituksen liikenne- ja sivistys-
osastoista ja tiepiireistd muodostettiin ELY -keskusten liikenne ja infrastruktuuri —
vastuualue. ELY -keskuksien kaksi muuta vastuualuetta ovat elinkeino, tydvoima,
osaaminen, kulttuuri ja ympaéristd sekd luonnonvarat. Uudistuksen myo6ta saatiin
koottua joukkoliikenneosaaminen yhteen ja néin edistetddn kokonaisvaltaista liiken-
nejarjestelmatyoté. (Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskuksen www-sivut 2013.)

ELY -keskukset toimivat tyo- ja elinkeinoministerion hallinnonalalla, mutta niita oh-
jaa myos liikenne- ja viestintdministerio sek& liikennevirasto. ELY -keskuksien teh-
tdvind on muun muassa hoitaa joukkoliikenteen hankinta-, lupahallinto-, suunnittelu-,
rahoitus- ja maanteilld toimintaympariston kehittdmistehtavia. ELY -keskus on uu-
den joukkoliikennelain myota toimivaltainen viranomainen, joka madrittelee ja huo-
lehtii joukkoliikenteen palvelutason toimivalta-alueillaan yhdesséd muiden toimijoi-
den kanssa. ELY -keskusten hallinnoima liikenne perustuu siirtyméajan liikenndinti-
sopimuksiin seka liséksi osto- ja kayttdoikeussopimuksin taydennetty liikenne. Néi-
den sopimuksien lisaksi ELY -keskukset myontavat liikenteelle reitti- ja kutsujouk-
koliikennelupia, jotka ovat markkinaehtoista liikennettd. ELY -keskukset julkaisevat
palvelusopimusasetusliikenteen (PSA -liikenne) tarjouskilpailut ja Kilpailuasiakirjat
aina oman alueensa liikennoitsijésivustoilla. Sivustolta on saatavilla muun muassa
tarvittavat tiedot tarjoushinnan laskemiseksi, tiedot tarvittavista yrityksen asiakirjois-
ta, jotta annettava tarjous kattaa tarjouspyynndssé vaaditut ehdot sekd maaraaika jol-

loin taytetty tarjous liitteineen on oltava alueen ELY -keskuksessa. ELY -keskukset
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rahoittavat myos kaupunki-, seutu- ja tydmatkalippuja edistadkseen joukkoliikenne-
matkustusta, mahdollistavat kuntien kehittdmishankkeita paikallis- ja palveluliiken-
teen seké joukkoliikenteen osalta mydntamalla ndihin avustuksia. Toimivan ja suju-
van joukkoliikenteen edellytykset ovat, ettd niiden asioita kehitetddn ja hoidetaan
mahdollisimman hyvin. ELY -keskukset mahdollistavat tdimén suunnittelemalla, ke-
hittdmalla ja kunnossapitamalla maanteilld olevat linja-autopysékit, katokset ja nii-
den varusteet, liityntdalueet, joukkoliikennekaistat ja valo-etuudet. (Elinkeino-, lii-

kenne- ja ymparistokeskuksen www-sivut 2013.)

ELY -keskuksia on 15 ja ne on jaettu seuraavanlaisesti; (1) Lappi, (2) Pohjois-
Pohjanmaa, (3) Kainuu, (4) Etel&-Pohjanmaa, (5) Pohjanmaa, (6) Keski-Suomi, (7)
Pohjois-Savo, (8) Etela-Savon, (9) Pohjois-Karjala, (10) Pirkanmaa, (11) Satakunta,
(12) Varsinais-Suomi, (13) Uusimaa, (14) Hame ja (15) Kaakkois-Suomi. (Elinkei-
no-, litkenne- ja ympéristokeskuksen www-sivut 2013.)

Kuva 16. ELY -keskukset alueittain. (ELY -keskuksen www-sivut 2013).
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6.3 Alueelliset toimivaltaiset viranomaiset

Toimivaltaiset viranomaiset linja-autoliikenteessa ovat Elinkeino-, lilkenne- ja ympé-
ristokeskuksien lisaksi joukkoliikennelain mé&érittelemét kunnalliset viranomaiset,
joita ovat Hyvinkaa, Hameenlinna (Hattulan, Hadmeenlinnan ja Janakkalan alueella),
Imatra, Joensuu, Jyvéskyld, Kajaani, Kemi, Kokkola, Kotka, Kouvola, Kuopio, Lahti
(Artjarven, Asikkalan, Hartolan, Heinolan, Hollolan, H&meenkosken, Karkolan,
Lahden, Nastolan, Orimattilan, Padasjoen ja Sysman alueella), Lappeenranta, Mikke-
li, Oulu, Pori, Rauma, Riihimaki, Rovaniemi, Salo, Savonlinna, Seindjoki, Tampere
(Kangasalan, Lempaalan, Nokian, Oriveden, Pirkkalan, Tampereen, Vesilahden ja
Ylojarven alueella), Turku, Vaasa sekd Helsingin Seudun Liikenne (HSL) -
kuntayhtyma (Espoon, Helsingin, Kauniaisten, Keravan, Kirkkonummen ja Vantaan
alueella). (Joukkoliikennelaki 869/2009, 12 §.)

Namé edelld mainitut viranomaiset madrittelevat joukkoliikenteen palvelutason yh-
teistydssa kuntien, maakuntien liittojen ja yritysten kanssa. Liséksi tavoitteena on
kehittdd seudullista liikennesuunnittelua, kutsujoukko- ja palveluliikennettd seka

matkalippujarjestelmia. (Liikenne- ja viestintaministerion www-sivut 2013.)

6.4 Poliisi ja tydsuojeluhallinto

Raskasta liikennettd on valvonut 50 vuoden ajan liikkuvan poliisin -yksikko (LP),
jonka toimialue on erityisesti paatiet. LP:n tehtaviin henkil6liikenteessa kuuluu muun
muassa valvoa ajoneuvojen — ja kuljettajien kuntoa, ylikuormia, ajo- ja lepoaikoja ja
liikennelupia seka myo6s nykypdivan EU:n asettamia ammattipatevyys — ja alkolukko
asetuksien noudattamisia. LP:n tehtdvdmaarat ovat viime vuosina kasvaneet huomat-
tavasti erityisesti italiikenteen kasvun vuoksi, mutta myds raskaan kaluston maaran
lisadntyminen vuoksi. Vaikka EU on méaritellyt vuosittain 100 000 tarkastusta kos-
kien ajo- ja lepoaikojen noudattamista seka 14 000 tienvarsitarkastusta, on LP:n re-
surssien vahenemisesta huolimatta pystynyt pitdméén valvonnan kohtuullisella tasol-

la. (Poliisin www-sivut 2013.)
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Tyosuojelupiirien toiminta siirtyi uusien aluehallintovirastoihin 1.10.2010 ja néihin
muodostettiin tyosuojeluvastuualueet, joita ovat Etel4-Suomi, Lounais-Suomi, Ita-
Suomi, Lansi- ja Sisa-Suomi sekd Pohjois-Suomi. Tydsuojeluvalvonnan tarkoituksen
on turvata tyontekijoiden tydehtosopimuksia, tasapuolinen kohtelu ja tydsuhdeturva.
Ty6suojeluviranomaisen tehtaviin kuuluu tarkastaa yrityksissdé muun muassa seuraa-
via asioita valvoa tyGpaikan lainsdéddantdjen noudattamista ja antaa mahdollisista
rikkomuksista viranomaisohjausta (toimintaohje ja kehotus) tyonantajalle, vaka-
vammissa rikkomuksissa esitutkintapyynto poliisille seka antaa myos yleista neuvon-
taa ja ohjausta molemmille osapuolille. Tydsuojeluviranomaisten tehtéviin eivét kuu-
lu erimielisyyksien ratkaiseminen tai oikeustoimiin ryhtyminen, vaan niist4 vastaavat
omat ammattiliitot tyontekijéiden puolesta ja omat tyonantajaliitot tyénantajien puo-

lesta. (Tyosuojeluhallinnon www-sivut 2013.)

7  TUTKIMUS

7.1 Tutkimuksen aloitus

Tutkimus l&hti kdyntiin tammikuussa vuonna 2013, kun Vesman Liikenteen - toimi-
tusjohtaja Pasi Vesma ja hankintapaallikkoé Veijo Vesma seka tutkimuksen tekija Te-

ro Vesma kokoontuivat yhdessa toimiston poydalle sopimaan tutkittavista asioista.

Tutkittavista asioista saatiin melko nopeasti yhteinen mielipide. Ensin suunniteltiin
kyselynlomakkeen visuaalisuutta ja tdmén jalkeen viimeisteltiin paperikyselylomake,
jonka pohjalta tehtiin myds Internet-lomake. Ennen Internet-lomakkeen julkaisemista

testattiin kyselya perheen jasenille, jotta sen toiminnasta saataisiin taysi varmuus.
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7.2 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada tietoa asiakkailta palvelutason merkityksesta
linja-autoyhtiotd valittaessa vuonna 2013, jotta yritys voisi kehittya vielakin parem-

maksi ja saada asiakastyytyvéisyyttd nostettua entisestaan.

Nykypéivan kova hintakilpailu ja korkean palvelutason yllapitaminen asettavat yri-
tyksille paineita. Vesman Liikenne Oy:ssa ei ole tehty tdmén tapaisia tutkimuksia
ennen, joten nyt viimeistaan oli aika tutkia niitd kriteereitd, joita asiakkaat pitévat
tarkeind valittaessa linja-autoyhtiota. Tavoitteena kehittdd, parantaa ja keskittya nii-

hin asioihin enemman tulevaisuudessa.

Tilaajille suunnatussa kyselyssa paéatettiin kartoittaa, ettd mitd he kokevat tarkeina
asioina valitessaan liikennditsijad. Matkustajille suunnatussa kyselyssa paatettiin kar-
toittaa, ettd mit4 he kokevat tarkeind asioina istuessaan linja-auton kyydissé. Tilaajil-
le suunnattu kysely on esitetty liitteessa 1 ja matkustajille suunnattu kysely liitteessé
2.

7.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus oli suunnattu matkan tilaajille seka matkustajille. Tilaajille suunnattu kyse-
ly suoritettiin p&&osin Internet -kyselyna hyddyntden Satakunnan ammattikorkeakou-
lun kdytossa olevaa E-lomake-jarjestelmad, koska aina matkan tilaaja ei ollut matkal-
la mukana. Matkustajille suunnattu kysely suoritettiin linja-autossa paluumatkalla
perinteiseen tapaan jakamalla paperinen kysely, joka palautettiin kuljettajalle matkan
paatteeksi. Vastausaikaa oli 1-28.2.2013. Tilaajille suunnattu kysely lahetettiin kai-
kille asiakkaillemme séhkopostitse ja matkustajille suunnattu kysely pyrittiin jaka-

maan jokaisella yli kahdeksan tuntia kestavalla matkalla.

Tilaajille suunnatussa kyselyssa tiedusteltiin aluksi vastaajan taustatietoja (sukupuoli
ja ikd). Toisena osa-alueena arvioitiin kuljettajan eri osa-alueiden térkeytta tilausajo-
lilkenteessa asteikolla 1-5, jossa arvosana yksi oli "en osaa sanoa” -kohta. Arvioita-

via osa-alueita olivat kuljettajan palvelu, - pukeutuminen, - ajotapa, - tdsmallisyys, -
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ikd ja - kielitaito sekd tyhja sarake muu mika. Kolmantena osa-alueena arvioitiin lin-
ja-auton téarkeytta tilausajoliikenteessé asteikolla 1-5, jossa arvosana yksi oli "en osaa
sanoa" -kohta. Arvioitavia osa-alueita olivat linja-auton kunto ulkopuolelta, - kunto
sisapuolelta, - varustelu, - ympéristoystavallisyys ja - iké seka tyhja sarake muu mi-
ka.

Neljantena osa-alueena arvioitiin yrityksen tarkeytta tilausajoliikenteessa asteikolla
1-5, jossa arvosana yksi oli "en osaa sanoa™ -kohta. Arvioitavia osa-alueita olivat yri-
tyksen hinta (tarjottu hinta, kilpailukykyinen), - henkilostd (mukava, asiantunteva,
joustava), - kotisivut (helppo, ajanmukainen), - mainostus (nakyva, kiinnostava, kat-
seenvangitsija) ja - palvelu (nopeus, vastaus nopeus sahkoposteihin/puheluun) seka

tyhja sarake muu mika.

Viimeisend osa-alueena oli kysymyksi4, joihin oli mahdollista vastata vapaasti. En-
simmaisena kysymyksena oli "Mika sai teidat valitsemaan juuri Vesman Liikenteen
toteuttamaan palvelu tarpeenne?”. Toisena kysymyksena oli "Voisitteko myos jat-
kossa kayttad Vesman Liikenteen palveluja?”. Viimeisend kohtana oli vapaan sanan
kenttd, johon oli mahdollista jatta risuja, ruusuja tai toiveita.

Matkustajille suunnatussa kyselyssa yrityksen tarkeyden arviointi sekd viimeisen

osa-alueen kysymykset olivat jatetty pois lukuun ottamatta vapaan sanan kenttaa.

8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Tilaajakyselyn tulokset

Tilaajille tehtiin Internetissé kysely, jonka vastaukset olivat helppo ladata palvelimel-
ta suoraan Excel-tiedostona. Tuloksia oli heti helppo kasitell4 ja tehda erilaisia dia-

grammeja.

Vastausajan péatyttya ladattiin vastaukset palvelimelta omalle tietokoneelle. Tamén

jalkeen aloitettiin ensin tutkimaan, ettd vastauksissa ei ole yhtdan epamaaraisté vas-
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tausta, jotka saattaisivat vadrentdd tuloksia. Tilaajille tehdyssa tutkimuksessa ei kui-
tenkaan havaittu yhtdan epamaéaraista vastausta.

Lopuksi aloitettiin etsimaan oikeanlaiset diagrammit, jotka sopisivat tdman tyyppisen
tutkimustuloksien esille panossa. Muutaman vertailun jalkeen tuloksien kaaviolajina

paatettiin kayttaa pystysuoraa pylvésta ja vaakasuoraa palkkia.

8.1.1 Taustatiedot

Vastauksia kyselyyn tuli yhteensd 42 kappaletta ja jokainen néista annettiin Interne-
tissd. Kyselyyn vastasi jokaisesta ikdryhméstd ja enemmist0 vastaajista oli naisia.
Yleensé naiset ovat innokkaampia vastaajia kyselyissé ja se kéy ilmi myos tutkimuk-
sen tuloksista. Kyselyyn vastanneista 62 % oli naisia ja 38 % oli miehi&. Suurin osa
tilaajista on yrityksen sihteereitd, joka on naisvoittoista alaa. Vastaajista suurimmat
ikaryhmat olivat 45-65-vuotiaat (48 %) ja 25-45-vuotiaat (43 %). Kolmanneksi va-
hiten vastauksia tuli ikdryhmasta yli 65-vuotiaat (7 %). Yrityksella on monta eléke-
laisryhmad, mutta kaikki eivét olleet kiinnostuneista tai osanneet vastata Internet ky-
selyyn. Vahiten vastauksia tuli ikaryhmasta alle 25-vuotiaat (2 %), joka on ymmar-
rettdvaa silla ndin nuoret eivét vield hoida ndin vastuullista tehtdvad. Ainoat tilaukset

nuorilta ovat koulun puolesta esim. luokkaretki - tai vanhojentanssi kuljetukset.
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Kuvio 2. Ikdryhmien jakauma.

8.1.2 Kuljettaja

Tilausajoliikenteessé suurin merkitys on kuljettajalla, koska hanen ammattitaitoaan

seuraa usein 50 ihmisen silmépari. Yrityksen tarkein kayntikortti ja lenkki on kuljet-
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taja, joka voi omalla ammattitaidollaan saada asiakkaat tilamaan kuljetukset myds
jatkossa yritykseltd. Asiakaspalvelun taytyy vastata tiettyihin odotuksiin ja vaatimuk-

siin ollakseen tarkoituksenmukaista.

Nykypaivana asiakkaat vaativat rahoilleen enemman vastinetta kuin ennen ja se na-
kyy myos kyselyn tuloksissa, koska suurin osa vastanneista pitaa kuljettajan palvelua
(95 %) tarkeimpéna tekijand. Lahes yhta tarkeéna pidetadn kuljettajan tdsmallisyytta
(93 %). Myohastymiset voi koitua yritykselle kalliiksi, jos esim. 50 hengen teatteri-
matkan kuljetus l&htee my6hdssé ja asiakkaat myGhéastyvat teatterin esityksestd, joten
ajoissa olemisella lahtopaikalla on suuri merkitys.

Kolmanneksi tarkeimmaksi tekijéksi nousee esiin kuljettajan ajotapa (89 %), joka ei
ole mielesténi yllatys. Hyvin moni asiakas pelkaa matkustaa linja-autossa, vaikka ei
koskaan ole ollut onnettomuudessa. Kun DVD:t4 ei katsota linja-autossa, niin yleen-
sé silméparit seuraavat ja arvioivat kuljettajan ajotapaa tarkasti. Kuljettajan ajotapaa
seuraa myos muut liikennekayttéjat, joten silmédpareja on seka linja-auton sisalla etta

ulkopuolella.

Neljanneksi tarkeimmaéksi tekijaksi nousee kuljettajan pukeutuminen (77 %), joka on
mielestani erittdin tarked. Yhteiset tydasut ovat myos yrityksen kayntikortti, jolla yri-
tys voi erottua muista yrityksista. Aina valttdmatta puku ei ole tarpeen, vaan on l0y-
dettava joku kevyempi vaatetus. Yrityksen vaatetuksissa tarkedd on, etta niissé nakyy

selvasti yrityksen logo, joka yhdistaa tyontekijat samaan yritykseen.

Vahiten tarkeimpana asiana asiakkaat pitavat kuljettajan Kielitaitoa (54 %) ja — ikéa
(44 %). Asiakkaita on erilaisia toiset pitdvat vanhemmasta kuljettajasta, jolta 10ytyy
monen vuoden kokemus ajamisesta. Toiset taas nuoremmasta kuljettajasta, joka osaa
huomioida eri asiakasryhmien tarpeet ja palvella niiden mukaan. Kuljettajan kielitai-
to nousee esille hyvin usein vasta ryhmien ulkomaan matkojen aikana tai kun ulko-
maalainen ryhmé tulee Suomeen eikd erillistd opasta ole palkattu matkan ajaksi.
Usein matkatoimistot edellyttavat kuljettajan kielitaitoa, jos kyseessa on ulkomaalai-

nen ryhma tai ulkomaan matka.
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Kuljettajan kohdalla tulokset jakautuivat kolmeen eri ryhmaan. Tarkein ryhma oli
kuljettajan palvelu, tasmallisyys ja ajotapa. Toiseksi tarkein ryhmé oli pukeutuminen.

Viimeiselle sijalle jaivat kuljettajan Kielitaito ja — ika.

Kuljettajan
Ika | 44%
Kielitaito 54%
Pukeutuminen 77%
Ajotapa 89%
Tasmallisyys 93%

Palvelu 95%

0% 2(;% 4(;% 6(I)% 8(;% 1OI0%

Kuvio 3. Kuljettajan eri osa-alueiden merkitys tilaajille.

8.1.3 Linja-auto

Yrityksen kuljettaja ja linja-auto ovat yritykselle tarkeita kdayntikortteja, joiden taytyy
myyda. Linja-auto on yritykselle toiseksi tarkein k&yntikortti, joiden pitaa olla edus-

tavia ja yksilollisia erottuakseen muun liikenteen joukosta.

Liikennditsija hyvin usein ajattelee, etta kaluston tarvitsee olla uuttaa myydékseen.
Kyselyn tuloksien perusteella asia ei ole ndin, silla kyselyn tuloksien mukaan asiak-
kaat pitdvat eniten tarkeimpénd linja-auton kuntoa sisépuolelta (88 %) ja vasta vii-
denneksi tarkeimpénd linja-auton ikda (70 %). Asiakkaat haluavat siis matkustaa
viihtyisdssd matkustamossa, jossa sisustus on ehjd ja puhdas. Uusi hyvin hoidettu
linja-auto voi kestaa yrityksen kéytdssa jopa 15 vuotta, joten aina linja-auton ei tar-

vitse olla uusi tayttadkseen asiakkaan tarpeet.
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Toiseksi tarkeimpédnd asiana asiakkaat pitavat linja-auton varustelua (78 %). Asiak-
kaat ovat hyvin usein Kkiinnostuneita siitd, minké&lainen varustelu tarjotussa linja-
autossa on. Nykyaikaiset linja-autot ovat usein hyvin varusteltuja, mutta joskus asi-
akkailla on joitakin erikoistoiveita mm. neuvottelupdydistd, 230V invertteristd, digi-
tv:std jne. Lahes yhta tarkedna asiakkaat pitdvat linja-auton kuntoa ulkopuolelta (77
%). Liikennditsijat ovat tasté asiasta samaa mieltd, ettd linja-autojen tulee olla puhtai-
ta ja edustavia ulkopuolelta. Asiakkaat saavat aina ensimmaiset vaikutelmat yrityk-
sestd, kun linja-auto saapuu lahtdpaikalle. On siis erittain tarkeaa, ettd asiakkaille an-

netaan heti hyva vaikutelma yrityksesta.

Ulkonakd ratkaisee useasti monessakin eri asiassa, mutta silti asiakkaat pitavat vasta
neljanneksi tarkeimpana linja-auton ulkonakéa (71 %). Taman kohdan sijoitus ihme-
tyttdd, koska vastanneista suurin osa oli naisia ja useasti he katsovat linja-auton ulko-

nakoa eikéa niinkaan varustelua.

Véhiten tarkeimpéna asiana asiakkaat pitavat linja-auton ymparistoystavallisyytta (64
%), mutta hajonta oli tutkimustuloksien pienen vain 24 %. Nykyain puhutaan paljon
ilmaston lampenemisesta ja suurten kaupunkien pakokaasu haitoista, mutta silti kyse-
lyyn vastanneista asiakkaista pitivat tata asiaa vahiten tarkeimpéana. Ainoastaan kun-
nat pitavéat tata asiaa tarkedna ja vaativat kilpailutuksessa usein vahapaastoisia linja-
autoja. He haluavat olla tdman asian edellakavijoita ja ajatella my6s vihredmpaa tu-

levaisuutta.
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Linja-auton

Ymparistoystavallisyys 64%

Ika 0%
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Kuvio 4. Linja-auton eri osa-alueiden merkitys tilaajille.

8.1.4 Yritys

Asiakaspalvelu on térkeé osa yrityskuvaa, koska hinta ei aina ratkaise. Nykypéivan
kova kilpailu alalla kuin alalla asettaa asiakaspalvelun tarkedén rooliin yrityksessa,
eikd huonoon asiakaspalveluun ole endé varaa. Taméa kay myos ilmi kyselyn tulok-
sista, silla yrityksen palvelu (94 %) asettuu tarkeimmaksi tekijaksi ja tarjottu hinta
(83 %) vasta kolmanneksi tarkeimmaksi. Yrityksen toimistohenkildston (86 %) kéyt-
tdytyminen asettuu toiseksi tarkeimmaksi tekijaksi. Asiakkaat pitdvat pienemmisté
yrityksistd, koska ndiden kanssa on helpompi asioida. Yrityksen toimistohenkildston
asiantuntevuus ja ennen kaikkea joustavuus ovat tarkeita asioita, joita asiakkaat ar-
vostavat ja joista yritys tekee monesti kilpailuedun muihin. Monet asiakkaat pitavat
myo0s tarkedna sitd, ettd yrityksen henkilostd on saatavilla kiinni puhelimitse muina-
kin aikoina kuin kello 8.00 -16.00.

Vahiten tarkeimpdand asiakkaat pitavat yrityksen kotisivuja (49 %) ja mainostusta (41
%). Tama asia ihmetyttdd, koska jokainen yritt4ja ajattelee nékyvyyttd, jolla yritys
saadaan kaikkien tietoisuuteen. Nykypaivana erilaiset paperiset esitteet ovat jaaneet

pois ja panostetaan enemmaéan sahkoiseen markkinointiin. Kannettavat tietokoneet,
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tabletit ja alypuhelimet lisd&ntyvéat rjahdysmaisesti, joten ei ihme, ettd yrittajat ajat-
televat kotisivujaan ja ennen kaikkea sahkoistd markkinointia. Lisaksi sosiaalinen
media (esim. Facebook) on tuonut mahdollisuuden asiakkaille katsoa, mitd kom-

mentteja yrityksesté 16ytyy kanavan kautta.

Yrityksen kohdalla selvasti kolme térkeinta asiaa olivat henkiloston palvelu, henki-
l6ston kayttaytyminen sekd tarjottu hinta. Viimeisille sijoille jaivét selvélla erolla

kotisivut ja mainostus.

Yrityksen
Mainostus | 41%
Kotisivut | 49%
Tarjottu hinta | 83%
Henkilosto | 86%
Palvelu | 94%
0% 2(I)% 4(;% 6(3% 80I% 1OI0%

Kuvio 5. Yrityksen eri osa-alueiden merkitys tilaajille.

8.1.5 Vapaa sana

Kyselyn lopuksi vastaajilla oli mahdollista kirjoittaa vapaasti kommentteja yrityksel-
le. Vapaata palautetta antoi kuitenkin vain 10 asiakasta, mutta néista jokainen antoi

hyvin kattavan palautteen.

Eniten positiivista palautetta tuli henkildstén nopeasta ja varmasta palvelusta. Monet
ovat kirjoittaneet myas siitd, kun on kerran loytanyt hyvan palvelevan yrityksen, niin

ei enda tarvitse kilpailuttaa uudestaan. Tama kertoo siité, ettd asiakaspalvelulla on
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siis erittdin suuri merkitys nykypéivana. Asiakkaat haluavat rahoilleen vastinetta,
mutta teko ei silti tarvitse olla suuri jaddakseen asiakkaan mieleen. Se voi olla esim.

asiakkaalle ojennettu matkalaukku tavaratilasta ja pieni tervehdys lopuksi.

Myos yrityksen koko sai positiivista palautetta, kun ei ole suurta byrokratiaa takana
asiat tapahtuvat nopeammin ja vaivattomammin. Joustava palvelu, avunanto tarvitta-
essa, valmius lyhyelldkin varoitusajalla ja oikea asenne asiakaspalvelutyohon ovat

niitd asioita, joita ihmiset pitavat pienen yrityksen hyvéana puolena.

Oli joukossa yksi parannusehdotuskin. Yksi asiakas toivoi, kun isompi ryhmé l&htee
matkalle, niin linja-auto tulisi 20 minuuttia ilmoitettua l&htdaikaa aikaisemmin lahto-
paikalle lastaamaan. Nain yleensé yrityksessd pyritdan tekeméaan, mutta valilla voi
olla niin, ettd edellisen asiakkaan matka on pitkittynyt syysté tai toisesta ja ndin ollen
seuraavan asiakkaan l&ht6 voi myohéstyd. Naita tietenkin yritetddn vélttdd mahdolli-
simman hyvin, mutta kun yrityksen linja-autot liikkuvat vélilla todella tiuhaan tah-
tiin, niin téllaisetkin asiat ovat silloin mahdollisia. Mahdollisista myohéstymisista
pyritadn kuitenkin ilmoittamaan seuraavalle asiakkaalle vélittomasti. Tdma ja muita

asiakkaiden vapaita kommentteja 10ytyy liitteesta 3.

8.2 Matkustajakyselyn tulokset

Matkustajakyselyn paattymisen jélkeen odotettiin kaikkien kuljettajien tuovan takai-
sin toimistoon viimeisetkin taytetyt paperiset kyselylomakkeet. Tamén jélkeen aloi-
tettiin tarkastamaan mahdollisia epamadraisia vastauksia, joita tarkastelun jalkeen
havaittiin paljon. Nama vastaukset poistettiin lopputuloksista, jotta saataisiin mah-

dollisimman virheetodn vertailu.

Matkustajille piti myds tehda erillinen Internet-lomake, jonne syétettiin paperisten
kyselylomakkeiden vastaukset. Vastaustuloksien syottamiseen kului siis jonkin ver-
ran aikaa, kun jokainen téytetty kyselylomake piti erikseen syottdd Internet-

lomakkeelle.
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Lopuksi vasta ladattiin vastaukset palvelimelta Excel-tiedostona ja aloitettiin teke-
méaan diagrammeja. Diagrammeissa kéytettiin samaa malli ja véri vaihtoehtoa kuin

tilaajilla, jotta tutkimuksen ulkonddsta saataisiin yhdennakoinen.

8.2.1 Taustatiedot

Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 31 kappaletta ja jokainen néistd annettiin paperi-
sena linja-autossa matkan paatteeksi. Kyselyyn oli vaikea saada vastauksia, vaikka
kysely jaettiin jokaiselle matkustajalle 1-28.2.2013 aikana. Suurin osa lapuista oli
tyhjié tai huolimattomasti taytetty. Kyselyyn vastasi melkein jokaisesta ikdryhmaésté,
vain yli 65-vuotiaat jaivat vastaamatta. Vastaajista enemmistd oli naisia, mutta mat-
kustajille jaetuissa kyselyissa my6s miehet innostuivat vastaamaan paremmin kuin
tilaajille jaetuissa kyselyissd. Tamé ehka selittyy silld, kun koko ryhma tayttaad yhté
aikaa samassa tilassa kyselyn niin myds monet muutkin innostuvat, jotka eivét valt-
tdmatta olisi vastanneet Internetin kyselyssa. Kyselyyn vastanneista 55 % oli naisia

ja 45 % oli miehia.

Vastaajista suurimmat ikaryhmat olivat 25-45-vuotiaat (48 %) ja alle 25-vuotiaat (39
%). Aktiivisimmat vastaajat olivat varmasti 25-45-vuotiaat, jotka vastasivat innok-
kaammin kuin alle 25-vuotiaat, joiden osuus matkustajista on selvasti suurin. Nuor-
ten matkustajien suuri osuus selittyy sillg, kun yritys voitti vuoden 2013 alussa tar-
jouskilpailun Turun kaupungin tilausajoista, jotka ovat tydllistaneet yrityksen linja-
autoja mukavasti. Kyselyyn tuli vastauksia selvasti enemman, mutta osa nuorten an-
tamista tuloksista hylattiin. Osa nuorista ei ollut lukenut kyselyn tarkoitusta riittavan
tarkasti ja vastasivat joka kohtaa samalla tavalla. N&in ollen tulokset olisivat véaris-

tyneet hieman, joten paatettiin hylata nama vastaukset.

Kolmanneksi vahiten vastauksia tuli ikaryhmasta 45-65-vuotiaat (13 %). Kyselyn
ajanjaksolla matkustajat olivat pddosin nuoria, joiden kanssa matkusti aina muutama

vanhempi ihminen.

Kyselyn ajanjaksolla ei ollut yht&dan yli 65-vuotiasta matkustajaa, joten heidén tarkeat

vastaukset jaivat nyt kokonaan pois tutkimuksesta. Olisi ollut hyvé saada jokaisesta
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ikaryhma vastauksia matkustuksesta, jotta eri ik&ryhmien tarpeet olisi tullut esille

yhtd aikaa samassa tutkimuksessa.

Sukupuoli

35
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20

15 +

55 % 45 %

Nainen Mies

100 %

Yhteensa

Kuvio 6. Sukupuoli jakauma.
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Kuvio 7. Ik&ryhmien jakauma.
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8.2.2 Kuljettaja

Matkustajille suunnatussa kyselyssa tarkeimméksi tekijaksi nousi esiin kuljettajan
tasmallisyys (70 %). Matkustajat soittavat usein, jos linja-auto ei ilmesty hieman en-
nen sovittua ldhtdaikaa lahtopaikalle, joten tdsmallisyydelld on suuri merkitys. Tamé

ei ole siis yllatys, ettd kukaan ei pidd odottamisesta.

Toiseksi tarkeimmaksi tekijaksi nousi esiin kuljettajan ajotapa (66 %). Matkustajat
istuvat melkein aina kasvot eteenpdin, joten kuljettajan ajotapaa seurataan jatkuvasti.
Suurin osa ihmisistd on kertonut, ettd pelkdd matkustaa linja-autolla. Suurin syy ta-
hén on varmasti media, jotka kirjoittavat jokaisesta raskaankaluston on onnettomuu-
desta. Tilastoja katsottaessa vaarallisin kulkuneuvo on kuitenkin pyoéra eika linja-

auto.

Kuljettajan palvelu (64 %) oli matkustajille vasta kolmanneksi tarkein. T&mé kohta
yllatti, koska palvelun oletetaan yleensé olevan térked tekija. Matkustajat odottavat
yleensa kuljettajan nostavan heiddn matkalaukun tavaratilaan ja tervehtivan néhdes-
séan. Pienet asiat kuljettajalta voivat merkita asiakkaalle paljon, koska ennen ei ole

totuttu palvelemaan tallak&an alalla niin hyvin kuin nyky&an.

Kuljettajan pukeutuminen (53 %) oli matkustajille neljanneksi tarkein. Valttaméatta
matkustajat eivat osaa ymmartaa tai ajatella, jos kuljettaja olisikin vain farkuissa ja
teepaidassa. Kukaan liikennditsija ei varmaankaan ndin toimi, joten matkustajat ajat-
televat pukeutumiskoodin olevan aina pdivan selva asia. Tdmén takia varmaankin

kuljettajan pukeutuminen jéi vasta neljannelle sijalle.

Vaéhiten tarkeimpéana matkustajat pitivat kuljettajan ikéda (31 %) ja — kielitaitoa (25
%). Kuljettajan ik& ei ratkaise ajamisessa yhtaan. Kaikki asiat ovat kiinni siitd, min-
kalaisen ajotavan olet itsellesi luonut ajokortin saatuasi. Kuljettaja ei uransa aikana
paljoakaan muuta ajotapaansa, joten kuljettajan iélla ei ole merkitystd ainakaan ajo-
tapaan. Kuljettajan kielitaito on mielestani tarked, koska yhd enemmén Suomessa
ajetaan ulkomaalaisia ryhmia ja silloin kielitaito on ehdoton. My6s ulkomaan mat-
koilla kuljettajan on hyva osata kielig, koska usein rajalla tai virkavallan kanssa te-

kemisessa sitd tarvitaan tai matka ei valttamaétta jatku.
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Matkustajien tuloksissa voidaan katsoa, ettd tulokset jakautuivat kolmeen ryhmaan.
Tarkeimmat asiat olivat kuljettajan tasmallisyys, ajotapa seké palvelu. Toiseksi tar-
kein ryhmaé oli kuljettajan pukeutuminen. Selvasti viimeiselle sijalle jaivat kuljettajan

iké ja — kielitaito.

Kuljettajan

Kielitaito 25%

Ik 31%

Pukeutuminen 53%

Palvelu 64%

Ajotapa 669

Tasmallisyys 70%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 8. Kuljettajan eri osa-alueiden merkitys matkustajille.

8.2.3 Linja-auto

Matkustajille suunnatussa kyselyssé tarkeimmaksi tekijaksi nousi esiin linja-auton
kunto sisdpuolelta (65 %). Tama vahvistaa edelleen sitd, etta jokainen asiakas vaatii
viihtyisan ja puhtaan tilan matkustamiseen. Uskon, ettd tdma ei kohdistu vain tahén

alaan, vaan my6s muihin esim. lehtomatkustamiseen.

Toiseksi tarkein asia matkustajille oli linja-auton kunto ulkopuolelta (55 %). Matkus-
tajat tekevdt heti ensimmaiset paatoksensd, kun linja-auto saapuu lahtopaikalle. Jos
linja-auto on likainen ja kolhittu, niin asiakas tekee hyvin dkkid mielessaan negatiivi-
set johtopaatokset yrityksen toiminnasta. Jos linja-auto on kolhittu, voi asiakas pééa-

telld kuljettajien ammattitaidottomuutta.
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Kolmanneksi tarkein asia matkustajille oli linja-auton varustelu (52 %). Seuraavan
johtopaatoksen asiakkaat tekevat, kun he astuvat linja-autoon ja alkavat tutkia linja-
auton varusteluita. Nykyaan oletetaan, etté linja-autosta 10ytyy edes ilmastointi, jaa-
kaappi, DVD -soitin, WC, kahvinkeitin ja mikrofoni. Jos naité ei 10ydy linja-autosta,
asiakas varmasti pettyy. Jos taas l0ytyy jotain muuta lisdvarusteita (poytid, 230V

séhkdojarjestelma, digi -TV), niin asiakas varmasti yllattyy positiivisesti.

Linja-auton ika (45 %) oli matkustajille neljanneksi térkein asia ja heti perééan vii-
denneksi térkein asia oli linja-auton ulkon&ké (43 %). Tama yllatti hieman, koska
yleensa ajatellaan uuden ja ndyttdvan myyvéan paremmin kuin vanhan ja ruman. Tie-
tysti yleensd, kun kalustoa pidetdan hyvand, huolletaan ja korjataan mahdolliset kol-

hut, niin sen elinkaari on huomattavasti pidempi.

Linja-auton ymparistoystavéllisyys (25 %) jai viimeiselle sijalle viela selvalla erolla

miita maksamaan hieman enemman siitg, ettd linja-auton péaéstot olisivat alhaisia.

Matkustajien tulokset jakautuivat neljaan eri ryhmaa. Tarkein ryhma oli linja-auton
kunto sisapuolelta. Toiseksi tarkein ryhma oli linja-auton kunto ulkopuolelta ja va-
rustelu. Kolmanneksi tarkein ryhmé oli linja-auton ika ja — ulkondko. Viimeiselle
sijalle jai linja-auton ymparistoystavallisyys.



45

Linja-auton
Ymparistoystavallisyys | 25%
Ulkonakd | 43%
Ika | 45%

Varustelu | 52%
Kunto ulkopuolelta | 55%
Kunto sisdpuolelta | 65%

0% 1(;% 2(;% 3(;% 4(;% 5(I)% 6(;% 7(;%

Kuvio 9. Linja-auton eri osa-alueiden merkitys matkustajille.

8.2.4 Vapaa sana

Kysely suoritettiin paperisena linja-autossa matkan paatteeksi, jonka vuoksi varmasti
monet jattivat kohdan vastaamatta. Vapaan sanan vastausprosentti matkustajilla oli
vain 3,2 %, joka oli lievd pettymys. Matkustajista 10ytyi kuitenkin yksi, joka antoi

positiivista palautetta yrityksen toiminnasta.

Matkustaja kehui kuljettajien ammattitaitoa, joustavuutta ja huumorintajua, yrityksen
mukavan leppoisaa toimintaa sekd aina asiakkaiden parasta ajattelevaa toimintatapaa.
Hén kehui linja-autoja toimintavarmoiksi ja puhtaiksi niin sisa- kuin ulkopuolelta.
Vapaan sanan kohdan héin lopetti lauseella ”Parhaimmat kuskit 10ytyvét siis Vesmal-

tal”.

8.3 Tulosten tarkastelu ja luotettavuuden arvioiminen

Kuljettajan tasmallisyys oli siis tarkein asia kuljettajan osa-alueilla, kun tilaajille
suunnatussa kyselyssa se jéi sijalle kaksi kahden prosenttiyksikon erolla ensimmai-
seen ja matkustajille suunnatussa kyselyssa sijalle yksi selvalla erolla seuraavaan.



46

Tama kuitenkin riitti yhteisvertailussa sijalle yksi. Téhén asiaan taytyy siis panostaa

tulevaisuudessa vielakin enemman.

Kuljettajan palvelu nousi toiseksi tarkeimmaéksi asiaksi kuljettajan osa-alueilla, kun
tilagjille suunnatussa kyselyssd se nousi sijalle yksi ja matkustajille suunnatussa ky-
selyssa se jai sijalle kolme kahden prosenttiyksikon erolla toiseksi tulleeseen. Yh-
teisvertailussa tdma siis tuli sijalle kaksi. Asiakaspalvelulla on jo jonkin aikaa ollut

todella iso rooli, eikd sen merkitys varmaan tipahda talldkaan alalla tulevaisuudessa.

Kuljettajan ajotapa oli kolmanneksi tarkein asia, kun tilaajille suunnatussa kyselyssé
se jai kolmannelle sijalle eroa muihin sijoihin huomattavasti ja matkustajille suunna-
tussa kyselyssé se saavutti taas toisen sijan. Yhteisvertailussa tama sijoittui kolman-
nelle sijalle. Kuljettajan ajotapa on kuljettajan ominaisuus, jota se ei vélttdmatta pys-
ty muuttamaan kovinkaan paljon uransa aikana. Yrityksien on l0ydettdva hyvén ajo-

tavan omistavat kuljettajat.

Kuljettajan pukeutuminen jai neljanneksi tarkeimmaéksi asiaksi, kun se jai seké tilaa-
jille ettd matkustajille suunnatussa kyselyssé sijalle neljd ja yhteisvertailussa myds
sijalle nelja. Pukeutuminen on tarked osa linja-autokuljettajan tyota ja sita arvosta-

malla kaytat suoria housuja, kauluspaitaa ja kravattia

Viimeiselle jaetulle sijalle jai kuljettajan kielitaito sek& — ik&. Tilaajille suunnatussa
kyselyssé kielitaito jai sijalle viisi ja matkustajille suunnatussa kyselyssa se jai vii-
meiseksi. Kuljettajan ika taas jai taas tilaajille suunnatussa kyselyssa viimeiseksi ja
matkustajille suunnatussa kyselyssé sijalle viisi. Ndin ollen nama kaksi jakavat vii-

dennen sijan.

Linja-auton kunto sisdpuolelta oli selvésti tarkein asia linja-auton osa-alueilla, kun se
saavutti sijan yksi seka tilaajien — ettd matkustajien keskuudessa. Né&in ollen yhteis-
vertailussa se saavutti kirkkaasti ensimméisen sijan, silld ero seuraavan sijaan oli mo-
lemmissa kyselytuloksissa 10 prosenttiyksikkéa. Tamé on ollut tarked asia yritykses-
sd jo pitk&éan ja kyselyntuloksien perusteella siihen panostetaan vieldkin enemman
tulevaisuudessa. Yleensad kuljettaja siivoaa linja-auton pienemmissa yrityksissa ja

nain ottaa vastuulleen sen, ettei reklamaatioita tule likaisesta linja-autosta.
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Toiselle jaetulle sijalle nousi linja-auton varustelu sekd — kunto ulkopuolelta. Ero ti-
lagjille tehdyssé kyselyssa oli vain yksi prosenttiyksikké ja matkustajille tehdyssa
kyselyssé kolme prosenttiyksikkéd. Namé kaksi olivat siis erittdin lahelld toisiaan ja

eroa muihin tekijoihin jai selvé ero.

Kolmannelle jaetulle sijalle nousi linja-auton ulkondko seka — ika. Ero tilaajille teh-
dyssé kyselyssa oli vain yksi prosenttiyksikké ja matkustajille tehdyssé kyselyssa
kolme prosenttiyksikkod. Nama kaksi olivat myads siis erittdin 1ahell& toisiaan ja eroa

muihinkin jai.

Viimeiselle sijalle jéi linja-auton ymparistoystavallisyys, kun se jai seka tilaajille etta
matkustajille suunnatussa kyselyssa viimeiselle sijalle ja néin ollen myds yhteisver-
tailussa viimeiselle sijalle. Tilaajille tehdyssa kyselyssa se sai 64/100 %:sta ja mat-
kustajille tehdyssé kyselyssa vain 25/100 %:sta. Eroa seuraavaan jdi tilaajille tehdys-
sé tutkimuksessa kuusi prosenttiyksikkod ja matkustajille tehdyssa kyselyssé peréti
kahdeksan prosenttiyksikkod. Tama asia on siis vahiten huomioon otettava, kun ei
Kilpailla kuntien tekemissa tarjouskilpailuissa, jossa vaaditaan usein vahapaastoisia

linja-autoja.

Suurin hajonta syntyi kuljettajan arvioimisessa tilaajakyselyssd, jossa hajonta oli pe-
rati 51 prosenttiyksikkod. Myos pienin hajonta syntyi linja-auton arvioimisessa tilaa-
jakyselyssd, jossa hajonta oli vain 24 prosenttiyksikkdd. Kuljettaja kohdan tuloksien
vertailussa hajonta oli melkein sama tilaajilla sekd matkustajilla. Tilaajien tuloksissa
prosentit jakautuivat 44 %:n ja 95 %:n valille, joten hajonta oli 51 prosenttiyksikkoa.
Matkustajien tuloksissa prosentit jakautuivat 25 %:n ja 70 %:n vélille, joten hajonta
oli 45 prosenttiyksikkdd. Linja-auto kohdan tuloksissa prosentit jakautuivat 64 %:n ja
88 %:n vilille, joten hajonta oli vain 24 prosenttiyksikkod. Matkustajien tuloksissa

prosentit jakautuivat 25 %:n ja 65 %:n valille, joten hajonta oli 40 prosenttiyksikkoa.



Taulukko 1. Virhemarginaali

TILAAJAKYSELYN
VIRHEMARGINAALI
%-0OSUUS  |OTOS 42
10 % (90 %) 9,1%
20 % (80 %) 12,1%
30 % (70 %) 13,9 %
40 % (60 %) 14,8 %
50 % (50 %) 15,1 %
LUOTTAMUSTASO 95 %

MATKUSTAJAKYSELYN
VIRHEMARGINAALI
%-0OSUUS  |OTOS 31
10 % (90 %) 10,6 %
20 % (80 %) 14,1 %
30 % (70 %) 16,1 %
40 % (60 %) 17,2 %
50 % (50 %) 17,6 %
LUOTTAMUSTASO 95 %

Otoskoot jaivat todella pieniksi molemmissa kyselyissd, kun tilaajakyselyyn vastasi
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vain 42 asiakasta ja matkustajakyselyyn vastasi 31 asiakasta. Pienet vastausmaarat

kasvatti virhemarginaalia huomattavasti molemmissa tapauksissa, vain tilaaja-

kyselyssé paastiin alle 10 % virhemarginaaliin. Yleisin kéaytetty luottamustaso on 95

%, jos halutaan vieldkin tarkempi luotettavuus, niin voidaan luottamustasoa nostaa

aina 99 % asti.
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9 YHTEENVETO

Tilaajille jarjestettiin kysely Internetissa ja sen lisaksi paperilomakkeilla kerattiin tie-
toa linja-auton matkustajilta. Internet-lomake osoittautui huomattavasti paremmaksi

ja siita saatiin enemman tietoa irti véhemmalla tyolla.

Tilaajille lahetettiin sahkopostitse tietoa kyselystd ja sen tarkoituksesta. Suurin osa
tilagjista vastasi kyselyyn. Kun tuloksia tutkittiin tarkemmin, niin huomattiin tilaajien
keskittyneen vastauksiin. Matkustajille suunnatussa paperisessa kyselyssd taas osa
vastaustuloksista piti hylata, kun kyselyn tarkoitusta ja kysymyksia ei ilmeisesti ollut

tarpeeksi hyvin luettu tai ymmérretty.

Kaiken kaikkiaan tutkimus sujui nopeasti ilman ongelmia. Satakunnan ammattikor-
keakoulun opiskelijoiden kaytdssé oleva E-lomake on loistava tydkalu, joka helpotti
huomattavasti tutkimuksessa. Tilaajille tehdyn kyselyn vastausmaarat yllattivét posi-

tiivisesti, kun taas matkustajille suunnattu kysely oli pettymys.

Suosittelen tdman tutkimuksen tekoa kerran vuodessa, jotta pysytédén ajan tasalla asi-
akkaan tarpeista. Lisaksi tutkimuksen teko lis&é asiakastyytyvaisyyttd, kun asiakkaat
kokevat itsensa ja tarpeensa huomioiduiksi. Liséksi tutkimuksien tuloksista yritys saa

arvokasta tietoa, joita voidaan hyddyntéa yrityksen kehittamisessa.
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LIITE1

TILAUSAJOLIIKENTEEN LAATUTUTKIMUS TILAAJILLE

Kiitos luottamuksesta, kun valitsitte juuri Vesman Liikenteen hoitamaan juuri Teidan
linja-autokuljetuksia. Haluamme entisestddn parantaa ja kehittad palveluamme ja sii-
na juuri Teidan mielipiteenne on meille erityisen tarked. Vesman Liikenne Oy tutkii
tilausajoliikenteen palvelutason merkitystd linja-autoyhtiota valittaessa. Kyselyyn
vastaaminen vie aikaa noin 3-5 minuuttia. Haluan kiittad jo etuk&teen ajastanne. Lo-
makkeen voitte palauttaa nimettdméana kuljettajalle.

TAUSTATIEDOT (rastita)
Olen [ ]Nainen [ ] Mies
Ik& [ Jalle25v. [ ]25-45v. [ ]26-65v. [ ]yli65vV.

PALVELUTASO (rastita sopivin vaihtoehto)

Asteikoilla yhdesté viiteen, miten tarkeiksi koet seuraavat asiat?

(1 = En osaa sanoa, 2 = Ei lainkaan térked, 3 = VVahan tarked, 4 = Tarke&, 5 = Erittdin
tarked)

KULJETTAJAN
1 2 3 4 5
Palvelu L1 O OO O
Pukeutuminen L1 O OO O
Ajotapa O O 0O 040 O
Tasmallisyys O O 0O 040 O
Ika ] O O O O
Kielitaito O OO0 O
muu mika;
O OO0 O
LINJA-AUTON
1 2 3 4 5
Kunto ulkopuolelta (Puhdas, Kolhuton) O 00 O
Kunto sisapuolelta (Puhdas, Ehja sisustus) O 00 O
Ulkonako (Nayttava) L1 O O O O
Varustelu kokonaisuus L1 O OO O
- WC (] O O O O
- llmastointi L1 O OO O
- TV/DVD O O O 0O O
- S&hko 230V ] O O O O
- Poydat (] O O O O
- Jéékaappi O OO0 O
- muu mika;
- O OO0 O
Y mpéristoystavallisyys (Paastot) L1 O OO O
IK& (Linja-auton ika) O OO0 O

muu miké;




[
[
[
[
[

YRITYKSEN

1 2 3 4 5
Hinta (Tarjottu hinta, Kilpailukykyinen) 1 O O O O
Henkil6stod (Mukava, Asiantunteva, Joustava) HENEREEE
Kaotisivut (Helppo, Ajanmukainen) L1 O OO O
Mainostus (Nakyva, Kiinnostava, Katseenvangitsija) [ | [ ] [] [ [
Palvelu (Vastaus nopeus puheluinin/sankoposteining [ 1 [] [ [ [
muu mika;

O O OO O

Mika sai teidat valitsemaan juuri Vesman Liikenteen toteuttamaan palvelu tarpeen-
ne?

Voisitteko myos jatkossa kéyttdd Vesman Liikenteen palveluja?

[ ] Kylla
[ ] Ei, miksi?

Vapaa sana
Risuja/ruusuja/toiveita ym. (Voit jatkaa kaantopuolelle tarvittaessa)

Kiitos vastauksistanne!




LIITE 2

TILAUSAJOLIIKENTEEN LAATUTUTKIMUS MATKUSTAJILLE

Kiitos luottamuksesta, kun valitsitte juuri Vesman Liikenteen hoitamaan juuri Teidan
linja-autokuljetuksia. Haluamme entisestadn parantaa ja kehittaa palveluamme ja sii-
na juuri Teidan mielipiteenne on meille erityisen tarked. Vesman Liikenne Oy tutkii
tilausajoliikenteen palvelutason merkitystd linja-autoyhtiota valittaessa. Kyselyyn
vastaaminen vie aikaa noin 3-5 minuuttia. Haluan kiittad jo etuk&teen ajastanne. Lo-
makkeen voitte palauttaa nimettdméana kuljettajalle.

TAUSTATIEDOT (rastita)
Olen [ ]Nainen [ ] Mies
Ik& [ Jalle25v. [ ]25-45v. [ ]26-65v. [ ]yli65vV.

PALVELUTASO (rastita sopivin vaihtoehto)

Asteikoilla yhdesté viiteen, miten tarkeiksi koet seuraavat asiat?

(1 = En osaa sanoa, 2 = Ei lainkaan térked, 3 = VVahan tarked, 4 = Tarke&, 5 = Erittdin
tarked)

KULJETTAJAN
1 2 3 4 5
Palvelu L1 O OO O
Pukeutuminen L1 O OO O
Ajotapa O O 0O 040 O
Tasmallisyys O O 0O 040 O
Ika ] O O O O
Kielitaito O OO0 O
muu mika;
O OO0 O
LINJA-AUTON
1 2 3 4 5
Kunto ulkopuolelta (Puhdas, Kolhuton) O 00 O
Kunto sisapuolelta (Puhdas, Ehja sisustus) O 00 O
Ulkonako (Nayttava) L1 O O O O
Varustelu kokonaisuus L1 O OO O
- WC (] O O O O
- llmastointi L1 O OO O
- TV/DVD O O O 0O O
- S&hko 230V ] O O O O
- Poydat (] O O O O
- Jéékaappi O OO0 O
- muu mika;
- O OO0 O
Y mpéristoystavallisyys (Paastot) L1 O OO O
IK& (Linja-auton ika) O OO0 O

muu miké;




O Oogd b

Vapaa sana
Risuja/ruusuja/toiveita ym. (Voit jatkaa k&éntopuolelle tarvittaessa)

Kiitos vastauksistanne!




LIITE 3

Vapaa sanan kommentteja tilaajilta

Olen tilannut yhdistyksemme nimiin kuljetuksia useamman kerran muutaman
vuoden aikana. Kuljetukset ovat pelanneet tdsmallisesti ja joka tavalla moit-
teettomasti. Ainoastaan kerran oli teknisid ongelmia, mutta kuljettaja toimi
silloinkin rauhallisesti ja luonnikkaasti. VVoin suositella yritystd muillekin
Kiitos sujuvasta yhteistyosté jo vuosien ajalta

Vesman Liikenteeltd saa tarjouspyyntoon vastauksen nopeasti. Hintaluokka
on ok. Ystavallinen ja vahaeleinen palvelu on ollut juuri sitd, mitd me olem-
me halunneet. My6s linja-auton kunto on ollut erinomainen aina

Olen "firmauskollinen™. Kun on hyva léytynyt, niin ei sitd halua vaihtaakaan.
Kiitoksia teille

Pitk& asiakkuus/palvelut hyvan yhtion kanssa toimii molempien seké asiak-
kaan ettd palveluntuottajan eduksi. Palvelun tulee tuottaa asiakkaalle tyyty-
vaisyyttd. Toisaalta elinkeinonharjoittajan tulee saada hyvin toteutetusta pal-
veluntarjonnastaan kohtuullinen korvaus. Seuraus: kummatkin osapuolet ovat
tyytyvaisid. Siihenhan ihmisten toiminnan toistensa kanssa tulee tahdatékin
Ison bussin olisi hyva tulla ainakin 20 minuuttia ennen sovittua lahtoaikaa
paikalle, ettd saadaan kaikki ihmiset ja tavarat pakattua enne lahtéd. Muuten
hyvéé ja joustavaa palvelua, kiitos

Olemme olleet Vesman asiakkaina useiden vuosien ajan ja aina on kaikki ar-
vioinnin kohteena olevat kohdat taydellisesti hoidettu

Tasmaéllisyys, ammattitaitoiset  kuljettajat ja oikea asenne tyo-
hdn/asiakaspalveluun

Yhteistyd toiminut erittdin hyvin ja asiakkaat ovat olleet tyytyvaisid kuljetta-
jien ammattitaitoon ja saamaansa palveluun

Pitkan ajan yhteistyo, palveluystavallisyys, hyvakuntoinen varma kalusto,
hinta ollut kohdallaan, valmius vastata kysyntdan pienelldkin varoitusajalla,
sopivan kokoinen talo, ei suurta byrokratiaa

Joustava palvelu ja avunanto tarvittaessa

Tuttu ja turvallinen yhti6, jonka kanssa olen toiminut yhteistydssé kolmen-

kymmenen vuoden ajan



