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Tiivistelma

Jyvaskylan seudun joukkoliikenne antoi opinnaytetyd aiheeksi [6ytda mahdollinen syy ja keino parantaa pal-
veluliikenteen asiakasmaaria nykyisesta. Sote muutosten jalkeen rahoituksen muuttuessa heikommaksi, on
|6ydettava keinoja milla saataisiin palvelua kannattavammaksi, mutta kuitenkin pidettava asiakaspalvelu
taso korkealla. Tavoitteena olisi saada uusia palvelun kayttdjia ja sitd myodden parantaa kannattavuutta seka
|6ytaa uusia linjauksia, jotta saataisiin kannattavuutta ja asiakastyytyvaisyyttd nostettua. Opinnaytetyon
tavoitteena on tehostaa nykyista palvelua kannattavammaksi eikd uudistaa sita. Tarkastelun kohteena on
nelja kaupungin sisalla kulkevaa reittia, jotka on sallittu kaikille kayttdjaryhmille, vaikka suurin kayttaja-
ryhma on kuitenkin vanhukset ja invalidit.

Opinnaytetyo toteutetaan kenttdkyselylla asiakkaille ja kuskeille. Naiden lisaksi tutkittiin paljon kirjallisuutta
ja internet sivustoja. Kirjallisuuden I6ytaminen oli kohtuu haasteellista, koska monet julkaisut ovat poistu-
neet yleison saatavilta. Opinndytety6 on rajattu asiakaskyselyjen ja kuljettajakyselyn my6ta mahdolliseen
kannattavuuden, asiakasmukavuuden ja toimivuuden kehittdmiseen. Laki osio on melko laaja ihan sen
vuoksi, ettd omasta mielestd se on erittdin olennainen ja tarkea asia taman mallisessa palvelussa ja yleensa-
kin kun on kyse ammattimaisesta tieliikennekuljetuksesta. Taman tyon tarkoitus ei ole ratkaista kaikkia
mahdollisia ongelmia vaan tutkia ja mahdollisesti parantaa ja kehittda toimintaa.

Lopputulos mielestani on, ettd jos asiakasmaaraa aiotaan saada nostettua, on markkinointia lisattava ja sen
suuntaa muokattava enemman kaiken kansan nahtavaksi, jolla saataisiin imagoa suvaitsevaisemmaksi. Hy-
vinvointialue muutos ei mielestani tuo suurempia muutoksia asiakaskayttdaytymiseen vaan tuo enemman
sdasto- ja hinnankorotus paineita palvelulle. Markkinointi ei ole tavoittanut asiakaskuntia, jonka vuoksi sitad
olisi muokattava toiseen suuntaa ja mainontaa lisattava. Tata kautta olisi mahdollista saada leikattua palve-
lun leimaaminen myos pois.
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Abstract

Public transport in the Jyvaskyla region gave the thesis topic to find a possible reason and a way to improve
the customer numbers of the service transport from the current one. After the social security changes, as
the funding becomes weaker, it is necessary to find ways to make the service more profitable, but still keep
the level of customer service high. The goal would be to get new users of the service and thereby improve
profitability and find new policies in order to increase profitability and customer satisfaction. The aim of the
thesis is to make the current service more profitable and not to renew it. The focus is on four routes within
the city, which are allowed for all user groups, although the largest user group is the elderly and disabled.

The thesis is carried out with a field survey for customers and drivers. In addition to these, a lot of literature
and internet sites were studied. Finding the literature was quite a challenge because many publications
have disappeared from public access. The thesis is limited to the possible development of profitability, cus-
tomer comfort and functionality through customer surveys and driver surveys. The legal section is quite ex-
tensive precisely because, in my opinion, it is a very essential and important matter in this type of service
and in general when it comes to professional road transport. The purpose of this work is not to solve all
possible problems, but to investigate and possibly improve and develop the operation.

The end result, in my opinion, is that if the number of customers is to be increased, marketing must be in-
creased and its direction must be modified more for all people to see, which would make the image more
tolerant. In my opinion, the welfare area change will not bring major changes to customer behavior but will
bring more savings and price increase pressures on the service. The marketing has not reached the cus-
tomer base, which is why it should be modified in another direction and advertising should be increased.
Through this, it would be possible to cut down on the branding of the service as well.
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1 Johdanto

Opinnaytetyn toimeksiantajana on Jyvaskylan seudun joukkoliikenne ja aiheeksi valikoitui palvelu-
lilkenteen mahdollinen asiakasmaarien lisddaminen, silld sen ja sote uudistuksen vuoksi on tehtava
muutoksia palveluun. Palveluliikenne on avoin kaikille ja toimii reitilla, joka ei ole ennalta maaratty
tai on kiinted seka joustava ja se voi olla kutsuohjaukseen perustuva eli kyyti tilataan. Palvelulii-
kenne on termi sille, ettd vanhusten ja henkildiden, joilla on toimintarajoitteita ovat huomioitu laa-
jemmin ja henkil6kohtaisemmin kuin tavallisessa joukkoliikenteessa, joka toimii kaikille samalla
kaavalla. Tama palvelu pystytaan jarjestamaan itsekannattavana linjaliikenteena linjaliikenne lu-
valla kuin ostoliikenteena taxi- tai joukkoliikenneluvalla. (Viitasaari, Eloranta & Ylipiessa 2004, 9).
Tyon tarkoitus on parantaa asiakastyytyvaisyytta ja 6ytaa keino, jolla palveluliikennetta saataisiin
tehokkaammaksi kayttokapasiteetiltaan ja kustannuksiltaan. Tarkoitus on |6ytda yhteinen polku
palvelun kayttajille, tarjoajalle ja kuljettajille, seka sen myota saada parannettua taloudellista
puolta. Palveluliikenteen kuljetusvastuun ja palvelua tuottava yritys on valittu kilpailutuksen
myota Tilausajot Menndan bussilla Oy. Palveluliikenne toimii Jyvaskylassa kuudella eri Linkki-VIP-

Autolla maanantaista perjantaihin 9-15.

Tarkastelun kohteena on niista nelja keskeisinta kaupungin sisalla kulkevaa reittia. Jyvaskylassa
palveluliikenne on sallittu kaikille kayttajaryhmille, vaikka suurin kayttajaryhma on kuitenkin van-
hukset ja invalidit. Palveluliikenne on toteutettu pikku busseilla, jotka tulevat Jyvaskylan kaupun-
gille huomattavasti edullisemmaksi ja on tehokkaampaa kuin kayttaa vaikka esimerkiksi taxeja asi-
akkaiden lain maaraamiin kuljetuksiin. Opinnaytetyd on rajattu asiakaskyselyjen ja
kuljettajakyselyn my6ta mahdolliseen kannattavuuden, asiakasmukavuuden ja toimivuuden kehit-
tamiseen. Laki osio on melko laaja ihan sen vuoksi, ettd omasta mielesta se on erittdin olennainen
ja tarkea asia taman mallisessa palvelussa ja yleensakin kun on kyse ammattimaisesta tieliikenne-
kuljetuksesta. Taman tyon tarkoitus ei ole ratkaista kaikkia mahdollisia ongelmia vaan tutkia ja
mahdollisesti parantaa ja kehittaa toimintaa. Tyo6lla pyritddan my6s antamaan mahdollisuus hyo-

dyntaa sita jatkotutkimuksissa.



2 Tutkimuskysymykset ja -menetelmat

Aihe valikoitui loppuvuodesta 2022 toimeksiantajan edustajan Toni Tamminiemen kanssa, kun Jy-
vaskylan seudun joukkoliikenteelld oli tarvetta useammalle opinndytetydlle ja aiheeksi valikoitui
palveluliikenteen kehittaminen. Aihe oli tekijalle mieleinen ja tyolla on mahdollisuus paasta vaikut-
tamaan palvelun kehittdmiseen ja toimivuuteen. Tavoitteena on I6ytda palveluun uusia linjauksia,
jotta saataisiin kannattavuutta ja asiakastyytyvaisyytta nostettua. Asiakastyytyvaisyys on asia,
jonka kautta asiakaskunta sdilyy ja ehkd my0ds paranee. Soteuudistusten myo6ta tarvitaan lisa rahoi-
tusta palvelun yllapitamiseksi ja tdman vuoksi tarkoitus onkin l6ytaa keino saada lisda maksavia
asiakkaita. Tyo rajattiin asiakaspalvelun ja kdyttadjakokemusten puitteisiin, jotta se ei ldhtisi levia-
maan liikaa ja ndin ollen pystyttéisiin kohdentamaan tutkimuksen lopputulos tarkemmin. Opinnay-
tetyon tavoitteena on tehostaa nykyista palvelua kannattavammaksi eika uudistaa sitd. Opinndyte-

tyo toteutetaan kenttakyselylld asiakkaille ja kuljettajille.

2.1 Hyvinvointialue ja mita sen muutos tuo tullessaan?

Hyvinvointialue on julkisoikeudellinen yhteisd, jolla on itsehallinto ja tama alue on erilldan kun-
nista seka valtiosta ja muodostaa tytaryhteisdineen hyvinvointialuekonsernin. Toiminta hyvinvoin-
tialueella sisaltaa rahoittamisen, sopimuksen ja omistuksen lisaksi hyvinvointialueen ja hyvinvoin-
tialuekonsernin toiminnan. Hyvinvointialueen tulee jarjestaa ne saddetyt tehtavat, jotka sille on
lailla saadetty eli sosiaali- ja terveydenhuollon seka pelastustoimen jarjestaminen. Hyvinvointialue
voi my0s harjoittaa lilketoimintaa, joka on vahariskista ja tukee lakisaateisten tehtavien toteutu-

mista omalla alueellaan tai yhdessa toisen hyvinvointialueen kanssa (Sote-uudistus.fi 2023, mika

on hyvinvointialue).

Ensivaiheessa rahoitus hyvinvointialueilla perustuu suurimmaksi osin valtion rahoitukseen seka
osittain maksutuloihin ja itsehallinnon puitteissa hyvinvointialueet voivat itse paattaa mihin ja
milla tavalla rahoitus kaytetdaan. Taman rahoituksen on perustuslain mukaisesti turvattava tar-
peeksi kattava sosiaali- ja terveyspalvelujen jarjestaminen.

Sote uudistuksen yksi tavoite on hillitd kustannusten kasvua ja rahoitusmalli sisaltaakin kannus-

teita tahan, jonka avulla pystytaan turvata myos julkisen talouden kestavyytta.



Suuri osa julkisesta taloudesta muodostuu jatkossa hyvinvointialueiden taloudesta. Vuosittainen
ohjaus- ja arviointiprosessi sisaltyy uudistukseen ja sen on arvioitava alueiden toimintaa seka ra-

hoituksen riittoisuutta seka rahoituslain kriteerien toteutumista (Sote-uudistus.fi 2023, hyvinvoin-

tialueiden rahoitus).

Aluevaltuusto vastaa alueiden toiminnasta ja taloudesta. Aluevaltuusto, jonka toimikausi on nelja
vuotta, kayttda ylinta paatosvaltaa ja sen valtuutetut valitaan aluevaaleissa. Pakollisia toimielimia
hyvinvointialueella on aluevaltuusto, aluehallitus, tarkastuslautakunta, kansankielilautakunta, saa-
men kielen lautakunta, joka toimii lapin alueilla. Naiden lisdksi on mahdollista perustaa lautakun-

tia, johtokuntia seka niiden jaostoja (Sote-uudistus.fi 2023, hyvinvointialueen johtaminen).

Niin alueiden asukkailla kuin palvelujen kayttajilla on taysi oikeus vaikuttaa seka osallistua aluei-
den toimintaan. Suurin vaikutuskeino on danioikeus ja sen kdyttdminen aluevaaleissa ja kansanda-
nestyksessa. Hyvinvointialueilta [6ytyy kolme erilaista vaikuttamistoimielinta:
e Hyvinvointialueen nuorisovaltuusto tai samankaltainen nuorten vaikuttajaryhma, joka var-
mistaa nuorten osallistumis- ja vaikuttamismahdollisuudet.
e Hyvinvointialueen vanhusneuvosto ikddntyneen vaeston turvaamaan osallistumis- ja vai-
kuttamismahdollisuudet.
e Hyvinvointialueen vammaisneuvosto varmistamaan vammaisten osallistumis- ja vaikutta-
mismahdollisuudet.
Vaikuttamistoimielimeen valkataan jasenet kuntien elinten jasenista niin, jotta jokaisesta vaikutta-
mistoimielimesta otetaan ainakin yksi edustaja (Sote-uudistus.fi 2023, asukkaiden osallistumi-
nen).

Hyvinvointialue, joka on kaksikielinen, on silla kansalliskielilautakunta, jonka jaseniksi hyvaksytdaan

henkiloita, jotka kuuluvat alueen kielivahemmistoon.
Kansalliskielilautakunnan tehtaviin kuuluu:
e Lausua, selvittaa seka arvioida se milla tavalla aluevaltuuston eri paatokset vaikuttavat oi-
keuksien toteutumiseen.
e Vahemmistokielien palvelujen tarpeen selvitys ja maarittely seka palvelujen saatavuuden ja

laadun seuranta.



e Tehda hallitukselle ehdotuksia selvitysten, arviointien ja seurannan perusteella kielivahem-
miston palvelujen ja palveluketjujen kehittamiseksi, kielitaidon kehityksesta ja henkiloston
kielitaitovaatimuksista.

e Ehdotuksien teko kaksikielisten alueiden yhteistyosta ja tyonjakoa koskevien sopimusten

sisallosta, sopimuksen lausunnon anto aluevaltuustolle ja seurata, ettd sopimus toteutuu.

Kuntien talouteen seka toimintaan sote-uudistus vaikuttaa suuresti muun muassa kuntien tehta-
viin ja rahoituksiin, omaisuuteen, verotusoikeuteen, velkoihin, valtionosuusjarjestelmaan, henki-
[6st66n ja sopimuksiin. Kuntasektorilla tyontekijoiden maara laskee huomattavasti, kun sosiaali- ja
terveydenhuollon seka pelastustoimen tyovaestd muuttaa kokonaisuudessaan kuntien ja kuntayh-
tymien palveluksesta uudistuksen myota hyvinvointialueiden palvelukseen. Taman siirron myota
tyonantaja vaihtuu yli 173 000 ihmiselld. Taméan uudistuksen myota kustannukset kunnilla laskevat
ja pitkalla aikavalilla suurin vaikutus on vaeston ikdantymiseen seka sairastavuuteen liittyvat kus-

tannukset ja riskit Iahtevat kokonaan kuntien vastuulta (Sote-uudistus.fi 2023. vaikutukset kun-

Kun hyvinvointialueiden rahoitus vastuu siirtyy valtiolle niin rahoituksen veroasteen nousun esté-
miseksi siirretdan kuntatalouksien tuloja koko maassa vastaava maara kuin on siirtyvien kustan-
nuksien maara. Muutoksen jalkeen kunnilla on edelleen suuri rooli hyvinvoinnin ja terveyden edis-

tamisessa kuin sosiaali- ja terveysmenojen ennaltaehkaisyssa.

Asukasmaariin perustuva lisa on toinen uusi kriteeri, jonka on maara vastata vaestdmaaran kasvun
aiheuttamiin lisdayksiin palvelutarpeissa. Kunnan talous tasapainon muutos nollataan sote-uudis-
tuksen voimaantulovuonna. Tama tarkoittaa, etta tasapaino eli vuosikate poistojen jalkeen jate-
taan uudistusta edeltdavan vuoden tasolle, joka on kuitenkin kaikille kunnille 4 euroa plussaa asu-

kasta kohden, koska laakarihelikopterin rahoitusosuus loppuu kunnilta.

Keinot pystya tasapainottelemaan kuntien taloutta ovat huomattavan rajalliset, vaikka sosiaali- ja
terveydenhuoltomenoista koituvat kustannukset poistuivat niiden vastuulta eli uudistuksella ei
merkittavasti saada muutettua kuntien ennen uudistusta olevaa tasapainotilannetta. Ennen palve-
lujen jarjestamista tehtavien siirtyessa kunnilta pois hyvinvointialueille on hyvinvointialueilla ol-

tava kaikki omaisuus hallinnassaan (Sote-uudistus.fi 2023. kuntien tasauselementit).



10

Ne kdytossa olevat ja kuntien omistamat toimitilat, jotka ovat kunnallisen perusterveydenhuollon,
sosiaalitoimen ja pelastustoimen seka erikoissairaanhoidon kaytossa kuuluvat vuokrasopimuksen
perusteella hyvinvointialueen hallintaan, joka on voimassa minimissaan kolme vuotta.

Taman jalkeen on hyvinvointialueilla mahdollista jatkaa sopimusta vield vuodella eteenpain. Kaikki
sairaanhoitopiirien kuntayhtymat seka erityishuoltopiirit siirtyvat kokonaisuudessaan lain nojalla,
jolloin kaikki omaisuus, niiden vastuut ja velvoitteet siirtyvat suoraan hyvinvointialueille. Ir-
taimisto, oikeudet ja luvat mitka kuuluvat sosiaali- ja terveydenhuollon ja pelastustoimen toimin-
taan siirtyvat myos hyvinvointialueelle, kuten myos lomapalkka, joka kohdistuu henkilostoon

(sote-uudistus.fi 2023. omaisuusjarjestelyt).

2.2 Matkustajamaarien lisaaminen?

Yksi mahdollinen keino lisdtd matkustajia on markkinointi, jota tulisi lisata ja parantaa. Talla het-
kella palvelusta ei ole tietoisia kuin vanhukset, jotka sita kdyttavat ja ne vanhukset, jotka eivat
kayta kokevat palvelun olevan suunnattu sellaisille, joilla on ongelmia jaksamisen ja liikkuvuuden
kanssa eli kokevat palvelun kdyttamisen hieman noloksi. Ehkd palvelun nimen muuttaminen voisi
tuoda uutta ndkokulmaa ihmisten keskuudessa ja sita kautta tuoda lisda palvelun kayttdjia. Mark-
kinointia pitaisi lisata ja muotoilla uudelleen, jos tosiaan halutaan saada lisaa matkustajia se mei-
naa, ettd markkinointia tulisi kohdentaa my&s nuorempaan henkildstoon esimerkiksi lapsiper-
heille. Sielta voisi saada taydennysta kaytto asteeseen, mutta toisaalta se voi olla pois vanhuksilta,

jotka tarvitsevat palvelua todella paljon.

Olisi suotavaa, etta palvelua markkinoitaisiin sellaisena, etta se ei nolostuttaisi mahdollisia asiak-
kaita vaan saataisiin innostettua heita kayttamaan palvelua. Ndiden asioiden mahdollisten muu-
tosten myo6ta todennakoisesti olisi tiivistettava ajovaleja, joita muutenkin jonkin verran toivotaan
asiakkaiden piireissa.

Ajovalien tiivistdminen johtaisi autojen lisadamista reiteille. Koska palvelu kokonaisuudessaan on
toimiva ja tarpeellinen toisi lisamarkkinointi ja ajovalien tiivistaminen todennakdisesti lisaa asiak-
kaita. Koska ikdantyvien osuus vaestdssa nousee koko ajan, joten jatkossa myos palvelun tarve li-
saantyy. Ajovidlien tiivistaminen voisi tuoda mukanaan asiakkaan kohdalla tunteen, etta ei tarvitse
peldtad auton olevan taynna. lllalla ei ole kysyntda palvelun suhteen, joten lisdautot voisi laittaa aa-

mulla ja paivalla tapahtuvaan liikenndintiin
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2.3 Markkinointi

Markkinoinnilla kdsitetaan toimenpiteitd, joiden avulla yritys yrittda parantaa tuotteen tai palvelun
tunnettuutta. Niin palvelun kuin tuotteenkin elinkaarta katsoessa markkinointiin sisaltyy jokainen
vaihe asiakkaiden informoinnista aina tuotteen poistoon ja kierratykseen asti (Puranen, T. n.d).
Markkinoinnin kehittamisessa on hyva ymmartaa ainakin seuraavat asiat:

1. Kuka olet ja miksi? Aluksi on ymmarrettava, miksi sinulla on yritys toiminnassa ja miksi se
tuottaa tiettya tuotetta. Asiat ovat voineet muuttua ajan mittaan, mutta onko kuitenkin
jotain jaanyt mukaan, mika on salaisuus, joka tekee tuotteista ainutlaatuisia? Yritd hahmot-
taa tavoitteet ja mahdolliset kilpailuedut.

2. Kilpailijat, keitd he ovat ja miksi? Saman markkinan yritysten nimia on varmaan helppo ni-
metd, mutta miksi he ovat ldhteneet alalle ja miksi ovat olemassa? Minka takia asiakkaat
menevat kilpailijan luokse?

3. Kuka ostaa ja miksi? Tuotteenne on jo markkinoilla ja sitd ostetaan, miksi? Kyse voi olla mo-
nen eri asian yhdistelma ja onkin ymmarrettava, etta asiakkaat ovat erilaisia ja ostavat
tuotteita eri syista.

4. Asiakkaiden saavuttamiseksi tehty tyo ja miksi? Taman kysymyksen ymmartaminen on to-
della tarkeaa Ioytadakseen oikean kehityssuunnan vai onko tamanhetkiset teot viemassa
kohti tavoitteita? Onko taitoa hyédyntaa kilpailuetua, ollaanko erottuvan erilaisia ja osa-

taanko kohderyhmia puhutella oikein? (Venttila-Haarala, E. 2021).

2.4 Tutkimusmenetelmat

Tahan opinndytety6hon tehtiin kenttakysely asiakkaille ja kuskeille. Kysymykset pyorivat vahvasti
asiakastyytyvaisyyden ja palvelun ymparilla tarkoituksena I6ytaa mahdollisia keinoja kehittaa pal-
velun laatua ja tuottavuutta. Kyselyt suoritettiin kevaan 2023 aikana autossa ja toimintakeskuk-
sissa. Kyselyn lisaksi tehtiin huomiointia auton kyydissa reitilla, jotta pystyttiin ndkemaan koko-
naiskuvaa palvelusta ja sen toiminnasta. Tapaustutkimus valittiin menetelmaksi ihan sen vuoksi,
ettd tyo on palveluldheista ja paatutkimuskohteet olivat asiakkaat ja kuskit kyselyn perusteella ja
tdman seka huonohkon saatavissa olevan kirjallisuuden vuoksi ei muita malleja oikeastaan ollut.
Kyselyjen jalkeen tehtiin vastausten yhteenveto ja kasittely. Ndiden perusteella pystyy ndkemaan

ongelmakohdat palvelussa ja mahdollisen tavan korjata sen.
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Opinnaytetyossa kaytettiin tapaustutkimusta tutkimusmenetelmana, joka on case-pohjainen tutki-
mus, jonka tyypillinen piirre on tyéelamasta tuleva aihe. Yleensa case-pohjainen tutkimus liittyy
organisaatioon, yritykseen tai yksittdisiin projekteihin, joihin haetaan vastauksia yleensa kysymyk-

silld, miten ja miksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).

Haastateltavana ihminen koetaan henkilona, joka on tehokas ja innovatiivinen, pystyy antamaan
erilaisia nakdkantoja ja ideoita, mita ei ole mahdollista millaan kirjallisilla kyselykaavakkeilla saada

esiin vaan haastatteluissa saatu ihmisen erilaisista kokemuksista (Kananen 2014, 73).

Haastattelulla annetaan myos mahdollisuus tarkentaa ja saada lisatietoa vastauksista, jotka haas-
tateltava on antanut. Haastattelu on sosiaalinen tapahtuma ja se voi rajata saatavaa infoa, koska

tilanne voi olla haastateltavan mielesta hankala (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 205-206).

Avoimessa haastattelussa, jota opinnaytetydssa on menetelmana kdytetty, haastattelu tehdaan
ilman pohjustamista kysymysten ja teemojen kautta. Avoin haastattelu on vapaa haastateltavalle,
joka voi puhua omien kokemusten ja ndkokantojen pohjalta ja tavallisesti tama tapahtuu yksilo-
haastatteluna. Yksil6haastattelu perustuu yleensa haastateltavan ja haastattelijan vuorovaikutuk-

seen. (Vilkka 2005, 84.)

Toimiva ja hyva kyselylomake ikaan kuin keskustelee haastateltavan kanssa eika sido hanta mihin-
kaan, jolloin on mahdollista saada laaja aineisto haastateltavalta, mutta kysymysten on oltava hy-
vin yksiselitteisia ja selkeita silla silloin kysymyksista saadaan poistettua mahdolliset vaarinymmar-

rykset ja vastaukset kasittelevat haluttua asiaa.

Jotta kyselyssa osataan kysya kaikki tarpeellinen ja pystytaan rajaamaan turhat pois, on kysymyk-
set rakennettava tavoitteiden mukaan seka pidettava lomake tarpeeksi lyhyena, jolloin pienenne-
taan vastaamatta jattamisten ja huolimattomien vastausten todennakdisyytta. Kuljettajia haasta-
tellessa on apuna kaytetty myos havaintoja silla nama ovat ainutkertaisia, koska havainnoinnissa

osallistutaan tutkimaan kohteen toimintaa, joka on samalla myds opettavaista tutkijalle.
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Perusta havainnointiin on kyky tehda eri havainnointeja arkipadivan jutuista, silla tutkiminen ha-
vainnoimalla on pdaasiassa kuuntelua ja katselemista. Tutkijan on oltava kiinnostunut kaikista ha-

vainnoista, mitka voi antaa hyvia vastauksia ongelmiin. (Vilkka 2007, 14-19.)

Tapaustutkimus on kasitteena melko laaja. Alan teoria tukee toiminnallisessa tydssa empiria-
osuutta ja toimivan alan kasite ja maarittely koetaan teoreettiseksi nakdkannaksi. (Vilkka & Airak-

sinen 2003, 42-43.)

Teoreettinen osuus tahan opinnaytetyohon tuli kirjoista ja internetaineistoista. Teoriaosuus kasit-
telee palveluliikenteen lisdksi myos joukkoliikennetta, sote-uudistusta, lainsdadantoa ja asiakaspal-
velua. Tietoa haettiin internetista kdyttden hakusanoja kuten palveluliikenne, paikallisliikenne,
lainsaadanto, sote ja hyvinvointialue. Aineisto on padasiassa luotettavaa alkuperaista julkaisua
seka valtion virallisia sivustoja, joista on pyritty katsomaan tuoreimmat tiedot. Jonkin verran on
vanhempaa julkaisua, mutta esimerkiksi Vilkka on kirjoittanut asioita laajasti ja ammattimaisesti,
jonka vuoksi hdnen julkaisujaan kdytetaankin todella monessa paikassa. Lahteiden kaytossa onkin
pyritty olla kdyttamatta sellaisia |ahteitd, jotka ovat jostain toisesta ldhteestd vaan on etsitty sitd
alkuperaista. Kaikki tieto mita on kadytetty tassa opinndytetyossa, on julkista tietoa tai sille on saatu
lupa kayttaa. Kyselytutkimuksissa jokaiselta haastateltavalta kysyttiin erikseen voidaanko hanen

antamiaan tietoja kayttaa tahan tutkimukseen.

3 Julkinen tieliikenne

Henkildliikenne, jota hoidetaan niilla lilkkennevalineilla, jotka ovat kaikkien kaytettavissa kutsutaan
julkiseksi liikenteeksi. Julkinen liikenne voidaan jakaa kolmeen eri osaan; tilaus-, kauko- ja paikallis-
lilkenteeseen, jotka yleisesti ottaen ovat maksullisia. Julkisen liikenteen kulkuneuvoja kuljettaa
aina ammattikuljettaja, jolla on tarvittava koulutuspohja ammattiliikennetta varten. Paaasiallisesti
julkinen liikenne on henkildiden kuljettamista ennalta suunnitellulla reitilla sellaisella kulkuneu-
volla, joka on tarkoitettu isoille henkildmaarille. Naita kulkuvalineita ovat esimerkiksi juna, linja-
auto, lentokone ja metro. Ndille ominaista on, etta henkil6t, jotka eivat tunne toisiaan matkusta-
vat nailla samoilla kulkuneuvoilla. Julkista lilkkennetta on sellainen joukkoliikenne, joka hoidetaan

kalustolla, joka on liikenne kaytossa. (Ahonen-Virtala & Hokkanen 2008, 10)
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Ammattitaito ja varsinkin asenne on tarkedssa roolissa kuljettajilla. Erityisesti vammaisten ja van-
husten joukkoliikenteen kdayton helpottamisessa asenne nousee merkittavaksi. Myos panostus kul-
jetusvalineisiin ja niiden ominaisuuksiin kuten matalalattiaratkaisuihin on tarkeaa. Esteettomyys
on huomioitava joukkoliikennematkan jokaisessa vaiheessa asiakaspalvelusta liikennejarjestelman

suunnitteluun asti.

Joukkoliikenne on erittdin tehokas malli isojen ihmismadarien kuljettamiseen ja kuitenkin samaan
aikaan peruspalvelu, joka mahdollistaa ihmisten jokapaivaisen kulkemisen kohtuu edullisella kus-
tannuksella. Jotta erityisryhmien liikkkuminen olisi todella esteetonta, on pidettava huolta siita,
ettd liikennevaylat, pysakit ja liikennevélineet sopivat lilkkkumisesteisille. Nama asiat on otettava

huomioon jo varhain liikenteen suunnitteluvaiheessa. (LVM-Huovinen 2006)

Jokainen ihminen on samanarvoinen lain edessa, eika ketdan voi asettaa eriarvoon, jos ei ole pai-
navaa syyta ja taman pohjalta tuleekin joukkoliikenteen palvella kaikkia kayttajaryhmia. Joukkolii-
kenteen kdytto on pddasiassa ongelmatonta, mutta osa matkustajista vaativat hieman erityis-
huomiota, jotta matkustaminen olisi turvallista kuten vanhukset, lapset ja vammaiset henkilot.
Turvallisuuden ja luotettavuuden parantaminen mahdollistaa itsendisen liikkumismahdollisuuden,

joka kasvattaa eldamanlaatua ja on yhteiskunnalle todella merkityksellista.

Rahoitus joukkoliikenteeseen perustuu valtion ja kuntien rahoituksesta, joista kunnilla on merkit-
tavasti suurempi rahoitusosuus kuin valtiolla. Avoimia palveluita joukkoliikenteelle hankkivat Lii-
kenne- ja viestintaministerio seka joukkoliikenteen toimivaltaiset viranomaiset. Lisaksi kunnat jar-

jestavat lakisaateisia henkilokuljetuksia seka Kansaneldkelaitoksen korvaamia kansalaisten



15

kustannuksia. Vuoden 2021 talousarvion mukaan suora valtion rahoitus joukkoliikenteelle oli noin
110 miljoonaa euroa (kuvio 1). Suurten ja keskisuurten kaupunkiseutujen valtionavustukset myon-
tavat Traficom, joka my0s paattaa ELY-keskusten maararahakiintioista. (Traficom 2022)

Linja—autoliikenteen suora julkinen rahoitus vuosina 2015-2019* jaettuna kuntien ja
valtion rahoitukseen

(Milj. euroa)
400

300

200

Milj. €

100

2016 2017
*Vuoden 2016 lukuja ei ole saatavissa

® valtio @ Kunnat

Kuvio 1 Julkinen rahoitus 2015-2019

3.1 Suomen linja-autoliikenne

Suomessa linja-auto liikenteen aloitti vuonna 1905 Turun ja Uudenkaupungin valilla Johan Lambert
Stenroosin toimesta, joka kuitenkin loppui seuraavana vuonna autojen useiden eri teknisten on-
gelmien vuoksi (Maki 1997, 135). Aloitetut linja-auto kokeilut keskeytti ensimmainen maailman-
sota ja Suomen kansalaissota lopetti toiminnan kokonaan, jolloin armeija takavarikoi kaikki toimi-
vat autot omaan kayttéonsa. Kulkuvalineiden seka osien hintojen nousu sodan aiheuttaman
inflaation myo6ta hidasti liikennoinnin kehitysta. Linja-auto liikenne kuitenkin kaikesta huolimatta
aloitti toimintansa koko maassa samoihin aikoihin 1920- luvulla. 1928 perustettiin linja-autoliitto
karsimaan yrittdjien valista kilpailutoimintaa. (Kurkinen 2008, 22)

Tasta eteenpain linja-autoliikenteelld on ollut yla- ja alamakea, erityisesti toinen maailmansota vai-
keutti asioita, mutta kuitenkin sodan jalkeen kehitettiin nopeasti laajeneva pikavuoroliikenne.
1950- ja 1960 lukujen vaiheessa tiestda parannettiin ja linja-autoilla matkustus muuttui tdman
myo6ta nopeammaksi ja turvallisemmaksi, joka kasvatti linja-autoliikenteen toimintaa.

1980-luvun hyvien taloudellisten aikojen vuoksi henkiléautoliikenne kasvoi ja linja-autot jdivat tar-

peettomiksi, joka tuotti paljon paavaivaa yrittdjille.
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1990-luvun alussa tuli lama, joka ajoi useita yrittajia konkurssiin, mutta kun vuonna 1994 linja-auto
ala vapautui kilpailulle ja uusia yrittdjia tulikin nopeasti. (Kurkinen 2008, 119)

Linja-autoliikenne on selkeasti suosituin joukkoliikennemuoto jopa yli 59 % osuudella kaikista jouk-
koliikennemuodoista (kuvio 2). Tama johtuu pitkalti siita, etta tarjonta on maantieteellisesti erit-
tdin kattava ja sen jarjestaminen ei vaadi kovinkaan suuria muutoksia infrastruktuuriin (Tieto. Tra-

ficom 2022, joukkoliikenteen matkustajamaarat).

Joukkoliikenteen matkustajamaarat kulkumuodoittain 2015-2020%

Luvuissa mukana myos tilauslitkenne
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*Vuoden 2016 tietoja ei ole saatavilla

Miljoonaa matkustajaa

® 2015 @ 2017 @ 2018 2019 @ 2020

Kuvio 2 Joukkoliikenteen matkustajamaarat 2015—-2020

3.2 Jyvaskylan linja-auto liikenne

Jyvaskyla on keskisuomalainen kaupunki Paijanteen pohjoispuolella. Se on perustettu Laukaan ta-
lonpoikien aloitteesta vuonna 1837 ja sen vakiluku on 145 943 (Tilastokeskus 2022). Jyvaskylan
pinta-ala on 1 466,35 km? ja siita vesistdja on noin viidennes eli 295,33 km? (maanmittauslaitos
2022). Jyvaskyla on Suomen seitsemanneksi suurin kaupunki vakiluvultaan (124,63 asukasta/km?)
ja hyvin merkittava kasvukeskus. Joukkoliikenteen palvelut Keski-Suomessa pohjautuvat vahvasti
linja-autoliikenteeseen, jota on tarjolla niin vakio- ja pikavuoroliikenteen myo6ta myds kuntien pal-
veluliikennetta.

Koulujen loma-aikaan koko alueen joukkoliikenne hiljenee ja sijoittuu paateiden varsille, jonka
vuoksi myo6s parhaat vuorotarjonnat |6ytyykin Jyvaskylan kaupungin alueella ja sinne johtavilla val-
tavaylilla. Linja-autojen vuorotarjonta haja-asutusalueilla on heikkoa ja huonoimmissa tapauksissa

se voi tarjota ainoastaan muutaman vuoron arkipdivassa.
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Koko kuljetustarjonta Jyvaskyldssa linja-autoliikenteelld on suhteutettu kuljetusten kysyntdan, joka
tarjoaa hyvat kuljetusmahdollisuudet niin kiireisina tydaikoina kuin lyhyet kavelymatkat pysakeilta.
Auton omistaminen on haja-asutusalueilla edelleen melkein pakollista, silla joukkoliikenteella ei
ole mahdollista tarjota tarpeellisia ty6- ja asiointimatkoja vahien ja ehka olemattomien vuorojen
vuoksi. Lippujen hinnat ovat suurin edellytys, jotta joukkoliikenteen kayttajamaarat sailyvat ja

mahdollisesti kasvavat jatkossa. (Keski-Suomen liitto 2012, 12)

Suomessa on tehtava kilpailutus aina kun valitaan kunnan tarjoaman linja-autoliikenteen kuljetus-
vastuu. Loppuvuodesta 2022 jarjestetyn linkin kolmen liikennoéintikokonaisuuden kilpailutuksen
voitti Jyvaskyldn Liikenne. Tama joukkoliikenteen hankintapaatos sai lainvoimaisuuden, kun liiken-
nointisopimus allekirjoitettiin tammikuun puolessa valin 2023. Tarjous, jonka Jyvaskylan Liikenne

Oy jatti, voitti neljan kilpailevan yhtion tarjoukset.

Kokonaisuudessaan hankinnan arvo on merkittava, Jyvaskylan seudulla vuositasolla 21 miljoonaa
ja koko sopimuskaudelta arvoa kertyy jopa 210 miljoonaa euroa. Koko sopimuskausi on 8-vuotinen
ja sisaltad mahdollisuuden kahden vuoden jatko-option. Sopimus kattaa noin sadan auton liiken-
nointikokonaisuuden, joilla tulee ajoa yhteensa vuositasolla noin 8 miljoonaa kilometria.
Linkki-paikallisliikenne kulkee kesasta 2024 alkaen vain sahkdlla, biodieselilla ja biokaasulla.

Kesalla 2024 alkavaan liikkennointiin Jyvaskylan Liikenne investoi merkittavasti silla yritys ostaa 64
uutta sahkobussia, jotka edesauttavat saamaan kaluston noin 70-prosenttisesti paastottomaksi.

(Jyvaskylan liikenne 2023)

3.3 Suomen palveluliikenne

Alkujaan palveluliikenne aloitettiin julkisen joukkoliikenteen kehittamisen tarpeeseen ja samalla
pyrittiin parantaa henkilokuljetusjarjestelmaa ja saavuttaa silla sdastoja. Toimijat saivat avustuksia
palveluliikenteen aloittamisen nopeuttamiseen ja palvelun aloituksen helpottamiseksi. Nama kau-
punkien palveluliikenteet synnyttivat erilaisia matkustusvaihtoehtoja ja yllapitavat palvelutarjon-
taa heikommin kannattavilla seuduilla. Kaupunkien palveluliikenteet kuuluvatkin ndiden asioiden

vuoksi valtionavun piiriin (Jalasto 2005, 36.).
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Julkinen palveluliikenne, joka on kutsuohjattua, on huomattavasti vapaampaa kuin normaali jouk-
koliikenne, koska sen reitin kulku riippuu asiakkaiden maarasta ja tarpeesta, jolloin itse reitilta pys-
tyy poikkeamaan. Suomessa kaytetaan melko paljon kutsuohjattua liikennettd, vaikka kuntien va-
lilla ei olekaan I6ytynyt yhtendista toimintatapaa. Palveluliikenteet, jotka kunnat jarjestavat, ovat
kaikille avoimia palveluita, vaikkakin suurin kayttoaste tulee vanhusvaestosta. Palveluliikenteen
koko kayttdasteesta noin puolet on vammaispalvelu- ja sosiaalihuoltolain mukaisia kuljetuksia.

(Rintamaki ja Tikkanen 2013, 22)

Kalustona palveluliikenteelld toimii kdaytannollisyyden vuoksi esteettomat pikkubussit, jotka mah-
dollistavat helpon kulkemisen myos pienemmilla sivukaduilla. Toimintatapa vaihtelee alueen mu-
kaan ja voi olla tarkan reittiaikataulun mukainen tai pelkdstaan aikavali. Palvelutarjonta on oltava
palvelun osalta tasapainossa kysynnan kanssa. Erityisesti alueilla, joilla on heikko kysynta palve-
lulle, on varminta toteuttaa ajot siten, ettd ilman ennakkotilausta ei voi nousta kyytiin. Tall6in pal-
veluliikenne ajaa vain ne ajot, joilla on ennakkotilauksia. Saadun kysynndn mukaan voidaan etuka-
teen suunnitella kalusto ja reitin kokonaismatka. (Mutanen, Piipponen, Vahatérméa & Haapamaki

2008, 29, 30.)

Suurimmat saastot palveluliikenteen osalta on saatu suurista ja keskisuurista kunnista, missa yksi-
I6kuljetuksia, jotka ovat vammaispalvelu- ja sosiaalihuoltolain perusteella anottu, on saatu siirret-
tya palveluliikenteen piiriin. Pienempien kuntien hyodyt [6ytyvat kuljetusten yhdistamisesta ja laa-
jemmasta kaytosta kunnan muissa kuljetustarpeissa. Palveluliikenne antaa sellaisille henkildille,

joilla on vaikeaa itse kulkea mahdollisuuden asioiden hoitoon ja itsenaiseen liikkumiseen, joka tuo

ihmisille lisaa virkeytta ja omatoimisuutta elamaan.

Kaikki paikallisesti toimivat palvelu- ja kutsujoukkoliikenteet ovat keskenaan melko samanlaisia to-
teutuksiltaan. Suurimmat erot naiden eri liikennoéintityyppien valilla liittyy alueeseen, jolla liikenne
palvelee ja mita ihmisryhmia on tarkoitus palvella. Palveluliikenteelld saavutettu kustannusten

sadstoja kuljetuksia (Jalasto 2005, 24).

Monet kunnat Suomessa ovat jarjestdaneet harvaan asutuilla alueilla jo pitkdan eri nimisia asiointi-

liilkenteita, kuten asiointi- ja palvelutaksit, kimppakyydit ja palveluliikenne. Kalusto palveluliiken-
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teelld tulee olla sellainen, jossa ei ole esteitd padsta autoon ja pysakkeina voi kayttda samoja py-

sakkeja kuin muu joukkoliikenne. Omat palveluliikenteen pysakit on ilmoitettu asiakkaille pysakki-
merkeilla. Palveluliikenteen autot voivat kulkea sellaisilla alueilla, jonne ei paase tai ei ole tarvetta
padsta muulla joukkoliikenteelld. Reitit voi menna tarpeellisten asiointi paikkojen kautta ja tdman

vuoksi peruspalveluiden saatavuus on parantunut.

Palveluliikenne on parantanut ihmisten mahdollisuuksia liikkua, palvelutaso on kasvanut joukkolii-
kenteen osalta ja laatu parantunut. Joukkoliikenne, joka toimii kutsuilla, koetaan monesti sosiaali-
palveluksi. Vaikka palvelu olisi maksutonta, noin puolet haastatteluun vastanneista ei kayttaisi pal-

veluliikennettd. (Rintamaki & Tikkanen 2013, 37; Viitasaari & Eloranta & Ylipiessa, 2004, 42).

4 Liikennepalveluiden lainsaadanto

Lainsdadanto on aina tarkedssa roolissa varsinkin, kun on kyse tieliikennekuljetuksista. Laki edistda
ja tehostaa palvelujen ja tiedon hyodyntamistad tehokkaasti. Se keraa kaiken lilkkennemarkkina lain-
sdadannon ja pyrkii tarjoamaan ihmisille parempaa palvelua ja lisdta valinnanvapautta liikenne-

muodon valinnassa.

4.1 Ammattipatevyys

Kuorma- ja linja-auton kuljettajalla tieliikenteessa on oltava ammattipatevyys seka lain vaatima va-
himmaisikda. Ammattipatevyyden lisaksi kuljettajalla on oltava voimassa oleva ajo-oikeus kuljetet-
tavaan kulkuneuvoon. Ammattipatevyys saadaan, kun suoritetaan perustason koulutus, johon
kuuluu teoriakoe tai ammattipatevyyskoe. Ammattipatevyys annetaan viideksi vuodeksi kerrallaan
ja jatko vaatii jatkokoulutuksen, jolla saadaan viiden vuoden lisdaika. Linja-autonkuljettajilla am-
mattipatevyyden lisdksi vaaditaan koulutus matkustajien oikeuksista linja-autoliikenteessa ja kou-
lutus, joka lisaa tietoutta vammaisuudesta. Ammattipatevyyden peruskoulutus kestdaa normaalista
280 tuntia mista vahintadn 20 tuntia pitaa olla ajo-opetusta (Finlex.fi 2017, laki liikenteen palve-

luista).
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4.2 Sosiaalihuoltolaki

Sosiaalihuoltolain tarkoitus on auttaa ja yllapitaa hyvinvointi, osallistumista seka kadottaa eriarvoi-
suus. Sosiaalihuoltolaki takaa tasavertaisen sosiaalipalvelun seka kehittaa oikeutta saada ihmisille
laadukasta palvelua sosiaalihuollossa. Julkinen joukkoliikenne ja palveluliikenne ovat ensimmainen
tapa saada kaikille kayva kulku.
Sosiaalihuoltolain tarkoitus on:
1. Hyvinvoinnin ja sosiaalisen turvallisuuden edistaminen ja yllapito
2. Eriarvoisuuden vahentaminen seka osallisuuden edistaminen
3. Edistaa hyvinvointia seka turvata sosiaalipalvelut, jotka ovat yhdenmukaiset, tarpeelliset ja
laadukkaat
4. Asiakaskeskeisyyden edistdminen seka parantaa asiakkaan oikeutta saada hyvaa palvelua ja
kohtelua sosiaalihuollossa
5. Hyvinvointialueen sosiaali- ja terveydenhuollon yhteistyén parantaminen

(Finlex.fi 2014, sosiaalihuoltolaki)

4.3 Vammaispalvelulaki

Vammaispalvelulain uudistamisella on tarkoitus antaa tukea vammaisen henkilon toteuttaa itse-
naisen elaman ja itsemaaraamisoikeuden, pyrkia tukea yhdenvertaisuutta, osallisuutta, yhteiskun-
nassa osallistumista seka yksildllisten tarpeiden turvaaminen. Oikeus kayttaa palveluita maaray-
tyisi henkilon tarpeen, eikd diagnoosin perusteella (THL. 2023, vammaispalvelulainsdadannon
uudistus).
Lain uudistamisen tavoite on:
1. Pystya toteuttamaan vammaisten henkildiden yhdenvertaisuutta ja yhteiskuntaan osallis-
tumista
2. Pyrkia ehkdisemaan ja poistamaan esteet rajoittamasta vammaisten henkiléiden yhdenver-
taisuuden yhteiskuntaan osallistumisen edesta
3. Antaa tukea heidan itsendiseen elamaansa seka itsemaaraamisoikeuden toteutumiseen
4. Turvata yksilollisten tarpeiden mukaiset, riittavat ja hyvat palvelut
5. Antaa oikeus kohtuulliseen tukeen liikkumiseen

(finlex.fi 2023, vammaispalvelulaki).
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4.4 Asiakaspalvelu

Maaritelma hyvasta asiakaspalvelusta on muuttunut ja se kasittaa kaikki asiakkaan ja yrityksen va-
liset vuorovaikutukset ensimmaisesta kontaktista alkaen palvelun paattymiseen. Ennen asiakaspal-
velu oli sitd, etta riitti kun vastasi asiakkailta tuleviin viesteihin kohteliaasti, mutta nykyteknologian
myotad asiakkaiden odotustaso on huomattavasti korkeampi kuin mita parikymmenta vuotta sitten.
Oikea-aikainen asiakaspalvelu on erittdin merkityksellinen, koska oikea-aikaisuus ja nopeus ovat
asioita, joista ei voi asiakaan mielesta joustaa. Reilusti yli puolet kuluttajista odottaa, etta yritys
reagoi reaaliajassa. Hyvaa asiakaspalvelua rinnastetaan koko ajan enemman proaktiivisuuteen ja
ennakointiin. Hyva asiakaspalvelija hallitsee teknologian, omaa hyvat sosiaaliset taidot seka on

oman alansa asiantuntija (llveskoski, 1. 2023).

Asiakas on yrityksille kaikkein tarkein resurssi. Asiakaspalvelun tehtava ja tavoite on sdilyttaa hyva
asiakassuhde ja mahdollisesti myos parantaa sita. Erityisen tarkead huonosta asiakaspalvelusta
johtuvat seuraukset, silla menetetty asiakas on kaikista asiakkaista se, joka on vaikein voittaa ta-

kaisin (Hokkanen, Karhunen, Luukkainen 2011, 312).

Liikennepalveluissa on toimittava joustavasti ja ystavallisesti, silla palvelu on osa julkista joukkolii-
kennetta. Hyvaa asiakaspalvelua on yleensa toteutettavissa, jos keliolosuhteet ovat otolliset. Am-
mattitaitoisen asiakaspalvelun tunnistaa silloin kun keliolot ovat vaikeita kuten liukkaalla ja pime-

assa. Parhaat asiakaspalvelijat erottuvat muista, kun tilanteet ovat normaalista poikkeavat.

5 Jyvaskylan palveluliikenne Linkki-VIP

Palveluliikenne on jokaisen kansalaisen kaytossa olevaa joukkoliikennettd, jonka kautta voi saada
myo0s sellaisten henkildiden kuljetuksia, jotka tarvitsevat yksilollisempaa kuljetusta. N&illa kuljetuk-
silla padsee asioimaan niin Jyvaskylan keskustaan, terveysasemille palvelukeskuksiin kuin muihin-
kin palvelupisteisiin. Autot ovat tutkitusti siisteja ja turvallisia, ilmastoinneilla ja turvavoilla varus-
teltuja esteettomia 14 matkustaja paikkaa sisaltavia pikkubusseja. Jyvaskylan Linkki-VIP on

palveluliikennettd, joka on kaikille jyvaskylalaisille tarjolla olevaa joukkoliikennettd, joka on avointa
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ja joustavaa. Autoissa maksuvalineena kaytetdaan samoja Waltti-lipputuotteita ja samoilla hinnoilla

kuin Linkki-linja-autoissakin, my&s asiakasryhmien ikdluokitukset ovat samat.

Linkki-VIPilla voi matkustaa kuka tahansa jyvaskyldldinen, ikdan tai kuntoon katsomatta ja se on
oiva valinta, kun haluaa yksilollisempaa ja leppoisampaa joukkoliikennepalvelua. Palveluliikenne
toimii kuuden ilmastoidun, turvavdin varustetun, matalalattiaisen minibussin voimin, joihin kuhun-
kin mahtuu kerrallaan 14 matkustajaa, joista 2 paikkaa on pyoratuolin seka lastenvaunujen tai —

rattaiden kanssa matkustaville.

Linkki-VIPit liikkennoivat maanantaista perjantaihin 9—15 eri puolilla kaupunkia. Autot kulkevat kau-
pungin keskustaan, aluekeskuksiin, terveysasemille ja muihin tarkeisiin asiointipaikkoihin. Kilpailu-
tuksen kautta valittu liikennéitsija on Tilausajot Mennaan Bussilla Oy. Tilausajot Mennaan Bussilla
on vuonna 2009 perustettu jyvaskylaldinen osakeyhtio, jonka padasiallinen toimialue on tilausajo.

(Linkki-Vip 2023, palveluliikenneopas).

Kaikki kuusi linkki-VIP autoa kulkee omalla alueellaan aikataulun mukaan ja kyytiin pddsee nouse-
maan palvelualueen vakituisilta pysdkeilta, mutta tarvittaessa auton voi soittamalla pyytaa tulla
hakemaan muualtakin, kuten esimerkiksi koti pihasta. Jokaisen auton numerot I6ytyvat oppaan
takakannesta seka aikataulujen yhteydesta. Naista numeroista voi tilata kyydin haluttuun paik-
kaan, jonka voi myds halutessaan sopia kuskin kanssa edellisella matkustuskerralla. Tulo- ja lahto-
pysakki l6ytyy Jyvaskylan keskustassa, Vapaudenkadun ja Asemakadun risteyksen laheltd. Autoissa
onnistuu matkakorttien lataaminen kateisella rahalla, mutta kuljettajalta voi my6s ostaa kertali-

pun.

Linkki-VIPilla matkustaminen on aina halvempaa mita enemman sita kayttaa ja myos niiden, jotka
kayttavat palvelua harvemmin kannattaa harkita Waltti-arvolipun hankintaa, koska silla maksaessa
kertalipun hinta on huomattavasti edullisempi kuin kertalipulla. Ihmisten, jotka matkustavat paljon
kannattaa ostaa kausilippu, jolla voi matkustaa rajattomasti. Hinnat lipuille maaraytyvat ian, lippu-
tuotteen, asiakasryhman seka matkustusvyohykkeiden maaran mukaan. Sotainvalidit seka vete-
raanit saavat matkustaa veloituksetta Jyvaskylan joukkoliikenteen autoissa seka myds Linkki-VI-

Peissa.
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Neuvoja palvelusta voi kysya tarvittaessa kuskilta ja linja-autojen kdyton opastusta varten voi pyy-
taa Linkki-kummia avuksi. Linkki-kummi, joka on vapaaehtoinen vertaistukihenkild, voi opastaa kii-
reettomasti asiakasta. Tarkempia tietoja ja aikatauluja |16ytaa palveluliikenneoppaasta netista tai

ilmaisesta paperivihkosesta. (Linkki-Vip 2023, palveluliikenneopas).

5.1 Reititja aikataulut

5.1.1 Linkki-VIP Auto 1

Alvajarvi

Linkki-VIP 1 liikenndi Halssila-Lohikoski-Kangasvuori-Huhtasuo-Seppélankangas -
alueella
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Kuvio 3 Linkki-VIP linja 1, pysakit ja aikataulu



5.1.2 LINKKI-VIP Auto 2
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Kuvio 4 LINKKI-VIP Auto 2 alue

5.1.3 LINKKI-VIP Auto 3
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Kuvio 5 LINKKI-VIP Auto 3 alue
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Linkki-VIP 2 liikenndi Kuokkala-Kuokkalanpelto-H&dmeenlahti-Nendinniemi-Ristikivi-

Ristonmaa -alueella

Aikataulun mukaiset pysakkipisteet

= Kuokkalan kaupat

= 9:20

= 10:20
= 12:20
= 13:20
= 14:20

Keskustan pysakki

= 10:00
= 11:00
= 12:00
= 13:00
= 14:00
= 15:00

Asiakkaiden noudot ajopdivina kello 9.00 alkaen

Linkki-VIP 3 liikennéi Jyvaskyldn keskustassa sekd M&ki-Matti - Mattilanpelto-
Kukkumaki-Kyparamaki-Kortepohja-Nisula-Taulum&ki-Kangas -alueella

Aikataulun mukaiset pysakkipisteet

= Pehtoorintie

= 9:20
= 10:20
= 13:20

Keskustan pysakki

= 10:00
= 11:00
= 12:00
= 13:00
= 14:00
= 15:00

Asiakkaiden noudot ajopaivina kello 9.00 alkaen



5.1.4 LINKKI-VIP Auto 4
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Kuvio 6 LINKKI-VIP Auto 4 alue

6 Kayttajatutkimus
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Linkki-VIP 4 liikenndi tiistaisin ja torstaisin Keltinmaki-Myllyjarvi-Keljo-
Keljonkangas-Saaksvuori -alueella ja maanantaisin, keskiviikkoisin ja
perjantaisin Saynatsalo-Lehtissaari-Muuratsalo -alueella.

Asiakkaiden noudot ajopdivind klo 9:00 alkaen

Aikataulun mukaiset pysakkipisteet
tiistaisin ja torstaisin

= Keljon kauppakeskus

= 10:20
= 12:20
= 13:20
= 14:20

Aikataulun mukaiset pysakkipisteet
maanantaisin, keskiviikkoisin ja
perjantaisin

= Muuratsalon koulu

= 9:30
= 11:30
= 13:30

Keskustan pysakki

= 10:00
= 11:00
= 12:00
= 13:00
= 14:00
= 15:00

Kayttajatutkimus on tyokalu, jolla selvitetaan eri kayttajien palvelujen kayttétapoja, tarpeita seka

mahdollisia rajoitteita. Tutkimuksen laajuus kannattaa suhteuttaa palvelun kokoon, silla pienille

asiakasmaarille tutkimus voi hyvinkin olla pelkka lyhyt haastattelu tai lomakekysely, kun taas suu-

ret voi vaatia monia erilaisia tiedonkeruumenetelmia kattavia tutkimuksia (Sinkkonen, Nuutila &

Térma 20009, 65).

Kayttajatutkimuksessa on mahdollista kayttaa yhta tai useampaa menetelmas, jolla tietoa kera-

taan. Haastattelut on mahdollista tehda yksil6- tai ryhmahaastatteluina ja niiden avulla selvitetaan

haastateltavien asenteita, tiedontarpeita ja mielipiteita. Kyselylla pystytdaan tutkimaan ihmisten

mielipiteitd ja henkilokohtaisia nakemyksia. Havainnoinnilla seurataan kayttajia ja tehdaan toimin-

tatavoista tulkintoja (Sinkkonen, Nuutila & Térma 2009, 70). Naita eri menetelmia pystyy yhdiste-

lemaan, mutta haastattelu on menetelma, joka kay kaikkien menetelmien rinnalle tai vastaavasti

voidaan kdyttda ainoana menetelmana. Haastattelu on kaikkein luontevin ja joustavin tapa ottaa

selvaa henkildiden tiedossa olevat tiedot, toiveet seka tarpeet.
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Tutkimussuunnitelma on suositeltavaa tehda ennen kuin aloittaa tutkimuksen teon silla sen teh-
tava on selkeyttda tutkimuksen tarkoitusta osallistuville (Vilkka 2005, 58). Parhaiten kayttajatutki-
mus kdy projektin alkuvaiheeseen, mutta siita voi olla hyotya myos jatkokehityksessa. Se voi tuot-

taa tietoa, jolla muotoilla palvelua, jolloin siitd saadaan paremmin asiakasta palveleva.

Tassa tutkimuksessa on kaksi kohderyhmaa: kuljettajat seka palveluliikenteen kayttajat.

Asiakkaat ovat se ryhma, joille palvelu on tehty ja suunnattu ja heidan mielipiteensa ja kommentit
ovat tarkedssa roolissa koko palvelun kehittdmisen kannalta. Palvelun maine levida asiakkailta
muille ihmisille ja tama jatkossa vaikuttaa uusien asiakkaiden hankintaan.

Kuljettajat toimivat |aheisesti asiakkaiden kanssa, jolloin he ndkevat asiakkaiden reaktiot. He ym-
martavat palvelun suurimmat haasteet, hyvin toimivat osat seka pienta hienosdatoa vaativat asiat.

Kuljettajat ovat se lenkki, joka pitaa asiakkaista huolen ja varmistaa palvelun laadun.

7 Haastattelujen tulokset

Kuljettajille esitettiin kuusi erilaista kysymysta (liite 1), jotka lopputarkastelussa yhdisteltiin kol-
meen kokonaisuuteen; reitit ja maksut, autojen |6ydettavyys sekda markkinointi ja omat mielipi-
teet. Kuljettajia haastateltiin niin autoissa kuin varikollakin. Talla tavalla varmistettiin, ettd saadaan
mahdollisimman monen kuljettajan mielipiteet. Tarkoitus kuljettajien haastattelulla oli saada tie-

toa heidan nakokulmastansa palveluliikenteeseen ja sen mahdollisiin kehityskohteisiin.

Haastatteluissa ilmeni, etta kuljettajat pitavat tydstaan ja sellaistakin ilmeni, etta joku voisi ajaa
eldkeikaan asti.

Kuljettajat ovat melko lailla samaa mielta reiteista. Suurin haaste on ykkosreitti, joka on liian tiukka
ja kiireinen. Siella kaksi autoa tai vuoropaivin ajettavat reitit. Kuljettajat pyrkivat auttamaan toisia,
jos omalla reitilla on ylimaaraista aikaa. Kuljettajien mielesta ykkoslinja on liian tiukka, joka tekee
siitd liian kiireisen varsinkin, lohikosken alue vaikeuttaa aikatauluissa pysymisen, eika pakolliset ai-
kataulu pysakit yhtaan auta asiaa. Muut autot kylla auttavat, jos vain on mahdollista omilta kiireil-
tdan mika on sindnsa todella hyva asia. Parannusta asiaan voisi saada toinen auto ajamaan ykkos-
linjaa, jolloin olisi my&s mahdollista tihentaa ajovaleja. Toisaalta toisen auton laittaminen reitille ei

valttamatta ole kannattavaa.
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Toinen ehdotus olisi muuttaa ykkoslinja ajettavaksi vuoropaivina Halssilassa tai Lohikoskella. Tal-
I6inkin voisi tihentaa ajoa tai rauhoittaa ja keskittya parempaan palveluun, josta mahdollisesti voisi
syntya lisaa asiakaskuntaa. Samalla saataisiin parannettua seka asiakkaiden turvavallisuutta etta
lilkenneturvallisuuttakin. Selvisi myds kuutoslinjan aikatauluoppaassa virheellisesti ilmoitetusta

keskustan kello 15 pysakista, jota ei kdytannossa ole. Asiakkaat toivovat lisda vuoroja.

Kateisen rahan kayton voisi lopettaa autoissa, koska melkein kaikilla asiakkailla on kaytdssaan
Waltti-kortti. Waltin kayttd parantuisi, jos sen voisi ladata pankkikortilla. Kdteisesta luopuminen
helpottaisi kuljettajia aikaa saastamalla.

Ensikertalaisilla voi olla ongelmia |0ytaa oikea paikka esimerkiksi Seppélan Prismalla koska se on
laaja alue eikd missaan ole milldan tavalla ilmoitettu auton pysakkia. Olemassa oleva soittomah-
dollisuus helpottaa palvelun kaytt6a, jos aikataulujen etsiminen on liilan monimutkaista. Tietoja
palvelusta ei valttamatta [6ydy kaikkein helpoimmalla tavalla. Paperisia oppaita voisi jakaa palvelu-
keskuksissa, terveyskeskuksissa ja sairaalassa, koska on huomattavasti helpompaa etsia siita tietoa
kuin netistd mihin vanhukset eivdt varsinkaan puhelimella mene. N&ita oppaita jakamalla voi saada
myo0s uusia asiakkaita kiinnostumaan palvelusta ja mahdollisesti ottaa sen kdyttoonsa. Kuljettajat

kylla auttavat ja opastavat parhaansa mukaan asiakkaita, jos on jotain ongelmia.

Kaikki kuljettajat olivat sita mielta, etta autojen nakyminen reaaliaikaisesti esim. puhelimessa ei

ole tarpeellista palveluliikenteessa koska autoilla ei ole saanndéllista reittia.

Markkinointi ja tiedotus palveluliikenteesta on melko vaatimatonta. Markkinointiin tulisikin panos-
taa tulevaisuudessa, jos asiakasmaaria halutaan kasvattaa. Melkein kaikki info kulkee kaverilta ka-
verille eikd missaan oikein tiedoteta itse palveluliikenteesta, jonka vuoksi ihmiset eivat tieda mika
palvelu on ja mita se sisaltaa. Ehka suurin asia on kuitenkin se, ettd asiakaskunnassa ei tiedeta ke-

nelle palvelu on ensi kadessa tarkoitettu.

Toisaalta kapasiteetti ei valttamatta riita ainakaan suureen asiakasmaarien nostoon, ellei sitten
lisata vuoroja mika taas vaatisi lisda autoja ja kuljettajia. Turhien aikataulupysakkien poisto nahtiin

tarpeelliseksi varsinkin kakkos- ja kolmoslinjoilta.
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Ne voitaisiin muuttaa ennakkotilauspysakeiksi, jonka ansiosta reittien ajo muuttuisi sulavammaksi
eika turhia odotteluja ja kiertoja tulisi. Ristedvat reitit voisivat olla toimivia ja kuljettajien mielesta
ovatkin ihan hyva ajatus. Talla helpotettaisiin asiakkaiden kulkemista ja vahennettaisiin auton vaih-

toja.

Erds todellinen vaaratekijakin selvisi haastattelussa: tilausten vastaanotto ajon aikana. Kun kuljet-
tajalle soitetaan ajon aikana tilaus, han kirjoittaa kasin paperille tiedot tilauksesta. Tahan tilantee-

seen pitda nopeasti I0ytaa ratkaisu.

Asiakkaille esitettiin tukevasti 10 eri kysymysta (liite 2), joihin jaksettiinkin vastailla oikein hyvin.
Asiakkaita lahdettiin haastattelemaan autoihin 1-4 seka palvelukeskuksiin. Kyselyja suoritettiin
kaiken kaikkiaan 40, joista 32 autoissa, koska palvelukeskuksissa ei tuntunut |6ytyvan asiakaskun-

taa, jotka olisivat kayttaneet palvelua.

Asiakkaat kertoivat olevansa erittdin tyytyvaisia palveluun ja sen olemassaoloon, erityisesti asia-
kaspalvelu ja hinta tyydyttavat asiakkaita. Ehka suurin ongelma tuntui olevan liian harvaan kulke-
vat autot eli toivottiin tihedmpaa aikataulua. Pdaasiassa kaikki olivat tyytyvaisia palvelun toimimi-
seen aamulla ja paivalla. llta- ja viikonloppuvuoroille ei nayttanyt olevan tarvetta. Aikataulujen
suhteen asiakkaat olivat tyytyvaisia, silla harvoilla oli kiiretta minnekaan, vaan jotkut jopa tarjou-

tuivat istumaan turhan pitkdan matkaa, etta kuljettaja pysyi aikataulussa.

Asiakkaat pitavat palvelua suunnattuna paaasiassa vanhuksille, joilla on liikkumisvaikeuksia. Tasta
johtuu, ettda monilla vanhuksille on korkea kynnys kayttaa palvelua. Myoés se, ettda monet potenti-

aaliset asiakkaat, sekd nuoremmat henkil6t etta vanhukset, eivat ole tietoisia siita kenelle palvelu

on suunnattu ja mita se maksaa, antaa hieman vaaran ihmisille.

Nuoremmilla ihmisilla ei ole tietoa palvelusta ja sen sisallosta. Tata voitaisiin parantaa palvelua

markkinoimalla.

Perdti 79 % vastaajista kayttaa palvelua usean kerran viikossa. Muutaman kerran kuukaudessa

kayttavid on 16 % ja sitd harvemmin kayttaa ainoastaan 6 % (kuvio 7).
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Asiakkaat kayttavat todella hyvalla prosentilla palvelua uudestaan ja usein ja siita voi paatell3, etta
palvelu on toimiva ja asiakkaat pitavat siita. Toisaalta ndiden lukujen valossa vastaajien joukossa ei

ollut palvelulle uusia asiakkaita.

Palvelun kaytto

120
100
80
60
40
* 1 i
O | J—
Usean kerran Muutaman . .
- Harvemmin Yhteensa
viikossa kerran kuussa
B Palvelun kaytto kpl 25 5 2 32
Palvelun kadytto % 78 16 6 100

Kuvio 7 Palvelun kaytto

Palvelun suosituin kayttoajankohta on ihan selkedsti aamu 72 %. Kommenteissa todettiin, ettd
myohemmin on parempaakin tekemista kuin juosta asioilla.

Paivalla palvelua kayttaa 22 % ja iltaisin ja lauantaisin kayttdjia on 6 % (kuvio 8). Varsinkaan ilta- ja
lauantaivuoroille ei tunnu olevan kysyntaa vaan kaikki voimavarat kannattaa panostaa aamu- ja

paivavuoroihin.

Kayttdajankohta
120
100
80
60
40
N -
0 | —_—
Aamulla Paivalla Illalla+Lauantai Yhteensa
W Kadyttoajankohta kpl 23 7 2 32
Kayttoajankohta % 72 22 6 100

Kuvio 8 Kayttoajankohta
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Enemmist6 asiakkaista haluaa nousta autoon pysakiltd 44 %. Palvelun tilaaminen soittamalla tai
pysakiltd nousemalla sopii 28 % asiakkaista (kuvio 9). Tama tulos on todenndkdisesti hieman epa-
varma, silla tutkimusten aikaan keli oli aurinkoinen ja lammin, jonka vuoksi monet tulivat asioille

kavellen ja kayttivat palvelua vasta asiointien jalkeen.

Miten palvelua kaytetaan

120
100
80
60
40
20 I
. B = =
Nousee Tilaa .
s . Molemmat Yhteensa
pysakilta Soittamalla
B Miten palvelua kaytetaan kpl 14 9 9 32
Miten palvelua kaytetaan % 44 28 28 100

Kuvio 9 Miten palvelua kaytetaan

Palveluliikenteen aikataulut ja tiedot olivat haastattelun perusteella selkeat ja hyvin |0ydettavissa
vaikkakin paperiversioitakin hieman kaivattiin. Tutkimuksen tekija itse henkilokohtaisesti koki aika-
taulujen ja ohjeiden olevan netissa hieman hankalat ja sieltd puuttui kokonaan tarkemmat pysak-

kiohjeet esimerkiksi Seppalan Prisma, jossa ei oikein tiennyt mille kulmalle auto mahtaa saapua.

Asiakkaat tuntuvat ymmartavan kuljettajia hyvin eivatka ole tuohtuneita, vaikka auto olisikin my6-
hassa. Palvelun hinta on asiakkaiden mielesta edullinen, josta he ovatkin todella hyvillaan. Mak-

suna valtaosa kadyttaa Waltti-korttia.

Markkinointi ja tiedottaminen on asiakkaiden mielestd melko heikkoa. Perati 72 % kyselyyn vas-
tanneista sanoi markkinointia heikoksi tai, etta sita ei ole lainkaan. 28 % oli sitd mielta, ettd se on

hyvaa tai sita ainakin on (kuvio 10).
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Markkinointi
120
100
80
60
40
. . I
. ]
Huono markkinointi Hyva markkinointi Yhteensa
B Markkinointi kpl 23 9 32
Markkinointi % 72 28 100

Kuvio 10 Markkinointi

8 Tulokset

Lopputuloksena voidaan todeta, etta jos asiakasmaéaraa aiotaan saada nostettua, on markkinointia
lisattava ja saatava palvelun imagoa suvaitsevaisemmaksi. Hyvinvointialuemuutos ei tuo suurem-
pia muutoksia asiakaskayttaytymiseen vaan tuonee enemman sadsto- ja hinnankorotuspaineita
palvelulle. Asiakkaat, jotka kayttavat palveluliikenteen palveluja ovat padasiassa erittdin tyytyvaisia
saamaansa palveluun. Asiakkaat antoivat paljon kiitosta ja positiivista palautetta niin kuljettajille
kuin palvelullekin.

Asiakkaat kiittelivat ja kehuivat kuljettajia runsaasti ammattitaidosta, avuliaisuudesta, kohteliai-
suudesta ja ystavallisyydesta seka siita kuinka he jaksavat ja pystyvat pitamaan autot aikataulussa

kiireesta huolimatta.

9 Pohdinta

Ihmiset, jotka kayttavat palveluliikenteen palveluja ovat padasiassa erittdin tyytyvaisia saamaansa
palveluun. Asiakkaat antoivat paljon kiitosta ja positiivista palautetta niin kuljettajille kuin palvelul-
lekin. Asiakkaat kiittelivat ja kehuivat kuljettajia runsaasti ammattitaidosta, avuliaisuudesta, kohte-
liaisuudesta ja ystavallisyydesta seka siita kuinka he jaksavat ja pystyvat pitdmaan autot aikatau-

lussa kiireesta huolimatta.
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Tulevaisuudessa on mietittdava pidetaanko palvelua nykyisille asiakkaille vai lahdetdaanko etsimaan
uusia asiakkaita. Markkinointia lisadamalla olisi mahdollista hankkia palvelulle uusia asiakkaita.
Asiakkaat ovat palveluun ja kalustoon paaasiassa erittdin tyytyvaisid, enka usko suurten muutos-
ten, kuten vuorojen muuttelua, olevan kannattavia. Olisi tarkeda saada erityisesti vanhuksille tie-
toa palvelusta, joka auttaa heita liikkumaan kodin ulkopuolella ja hoitamaan itse henkilokohtaisia

asioita.

Palveluliikenne on kaikin puolin hyva ja toimiva palvelu. Se on laaja ja palvelee asiakkaita juuri niin
kuin he haluavat, jonka vuoksi he ovatkin tyytyvaisia palveluun. Suurin ongelma kasvun esteena
onkin markkinointi ja mainostus, joka ei talld hetkella tavoita asiakkaita. Pohdittavaksi jaa myos se,
miten eri asiakaskunnat saataisiin kayttamaan palvelua ja millaisella tiedottamisella heidat tavoit-
taa. Markkinoinnin ja viestinnan kautta voisi myos esiin tullutta leimaavuutta vahentda ja saada
suvaitsevaisempi maine palvelulle, jota kautta asiakasmaarat mahdollisesti ldhtisi nousuun.
Tulevaisuudessa voisi ehka tehda laajemman tutkimuksen, jossa katsottaisiin suurempia kuvioita

ehka aikataulujen ja reittien suhteen.



33

Lihteet

Ahonen-Virtala, M. & Hokkanen, S. 2008. Linja-autonkuljettajan kasikirja.

Sosiaalihuoltolaki. N.d. Finlex.fi 2014. Viitattu 30.4.2023 https://www.finlex.fi/fi/laki/ajan-

tasa/2014/20141301

Laki liikenteenpalveluista. N.d. Finlex.fi 2017 Viitattu 30.4.2023 https://www.finlex.fi/fi/laki/ajan-

tasa/2017/20170320

Vammaispalvelulaki. N.d. Finlex.fi 2023. Viitattu 30.4.2023 https://finlex.fi/fi/laki/al-

kup/2023/20230675

Hokkanen, S., Karhunen, J. & Luukkainen, M. 2011. Johdatus logistiseen ajatteluun

Ilveskoski, I. N.d. Mita on hyva asiakaspalvelu Viitattu 11.5.2023 https://www.sales-

force.com/fi/blog/2020/mita-on-hyva-asiakaspalvelu.html

Julkisen liikenteen peruspalvelutaso. N.d. Jalasto, P. 2005. Viitattu 16.4.2023 https://julkaisut.val-

tioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/78609/Julkaisuja 7 2005.pdf?sequence=1

Jyvaskylan liikenne. N.d. Jyvaskylan liikenteen kotisivut. Viitattu 13.4.2023 https://www.jyvas-

kyla.fi/uutinen/2023-01-18 jyvaskylan-liikkenne-oy-linkin-uusin-ja-vanhin-urakoitsija

Kananen, J. 2014. Laadullinen tutkimus opinnaytetyona. Jyvaskylan ammattikorkeakoulu.

Linkki-Vip Palveluliikenteen opas 2023. N.d. Viitattu 1.2.2023 https://linkki.jyvaskyla.fi/sites/de-

fault/files/2023-03/palveluliikenneopas 2023.pdf

LVM.fi- Huovinen 2006. N.d. Viitattu 30.3.2023 https://lvm.fi/-/huovinen-esteettomyys-otettava-

huomioon-joukkoliikennematkan-kaikissa-vaiheissa-762483



https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2014/20141301
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2017/20170320
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2017/20170320
https://finlex.fi/fi/laki/alkup/2023/20230675
https://finlex.fi/fi/laki/alkup/2023/20230675
https://www.salesforce.com/fi/blog/2020/mita-on-hyva-asiakaspalvelu.html
https://www.salesforce.com/fi/blog/2020/mita-on-hyva-asiakaspalvelu.html
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/78609/Julkaisuja_7_2005.pdf?sequence=1
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/78609/Julkaisuja_7_2005.pdf?sequence=1
https://www.jyvaskyla.fi/uutinen/2023-01-18_jyvaskylan-liikenne-oy-linkin-uusin-ja-vanhin-urakoitsija
https://www.jyvaskyla.fi/uutinen/2023-01-18_jyvaskylan-liikenne-oy-linkin-uusin-ja-vanhin-urakoitsija
https://linkki.jyvaskyla.fi/sites/default/files/2023-03/palveluliikenneopas_2023.pdf
https://linkki.jyvaskyla.fi/sites/default/files/2023-03/palveluliikenneopas_2023.pdf
https://lvm.fi/-/huovinen-esteettomyys-otettava-huomioon-joukkoliikennematkan-kaikissa-vaiheissa-762483
https://lvm.fi/-/huovinen-esteettomyys-otettava-huomioon-joukkoliikennematkan-kaikissa-vaiheissa-762483

34

Maanmittauslaitos kotisivut N.d. Viitattu 23.3.2023 https://www.maanmittauslaitos.fi/sites/maan-

mittauslaitos.fi/files/attachments/2022/01/Vuoden 2022 pinta-alatilasto kunnat maakun-

nat.xlsx

Mutanen, Jouni. / Piipponen, Mika. 2008. Matkapalvelukeskusten liikennepalvelujen hankinta.

N.d. Viitattu 14.4.2023 https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/78323/39-

2008.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Maki, A. 1997. Pois alta, auto tuloo. Jyvaskyla: Gummerus.

Nakemystehdas blogi 2021. N.d. Markkinoinnin kehittdminen- oikeilla kysymyksilla tuloksiin. Vii-

tattu 11.5.2023 https://mbe.fi/blogi/markkinoinnin-kehittaminen-oikeilla-kysymyksilla-tuloksiin/

Puranen, T. N.d. Markkinointi. Viitattu 16.5.2023 https://ammattijohtaja.fi/markkinointi/

Rosenberg, M. 2012. N.d. Keski-Suomen joukkoliikenteen palvelutaso. Viitattu 13.4.2023
https://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/74501/Raportteja 4.pdf?sequence=5

Rintamaki & Tikkanen 2013. N.d. Itd-Suomen kutsujoukkoliikennepalvelut. Viitattu 13.4.2023
https://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/90382/Raportteja 37 2013.pdf?sequence=28&isAl-

lowed=y

Saaranen-Kauppinen, A. & Puusniekka, A. N.d. 2006. KvaliMOTV. Viitattu 20.2.2023

http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L5 5.html

Sinkkonen, Nuutila, & Torma Helppokayttdisen verkkopalvelun suunnittelu: Tietosanoma 2009.

Sote-uudistus.fi 2023. N.d. Mika on hyvinvointialue. Viitattu 16.4.2023. https://soteuudis-

tus.fi/mika-on-hyvinvointialue



https://www.maanmittauslaitos.fi/sites/maanmittauslaitos.fi/files/attachments/2022/01/Vuoden_2022_pinta-alatilasto_kunnat_maakunnat.xlsx
https://www.maanmittauslaitos.fi/sites/maanmittauslaitos.fi/files/attachments/2022/01/Vuoden_2022_pinta-alatilasto_kunnat_maakunnat.xlsx
https://www.maanmittauslaitos.fi/sites/maanmittauslaitos.fi/files/attachments/2022/01/Vuoden_2022_pinta-alatilasto_kunnat_maakunnat.xlsx
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/78323/39-2008.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/78323/39-2008.pdf?sequence=3&isAllowed=y
https://mbe.fi/blogi/markkinoinnin-kehittaminen-oikeilla-kysymyksilla-tuloksiin/
https://ammattijohtaja.fi/markkinointi/
https://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/74501/Raportteja_4.pdf?sequence=5
https://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/90382/Raportteja_37_2013.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://www.doria.fi/bitstream/handle/10024/90382/Raportteja_37_2013.pdf?sequence=2&isAllowed=y
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L5_5.html
https://soteuudistus.fi/mika-on-hyvinvointialue
https://soteuudistus.fi/mika-on-hyvinvointialue

35

Sote-uudistus.fi 2023. N.d. Hyvinvointialueiden rahoitus Viitattu 24.4.2023 https://soteuudis-

tus.fi/hyvinvointialueiden-rahoitus

Sote-uudistus.fi 2023. N.d. Hyvinvointialueen johtaminen. Viitattu 16.4.2023 https://soteuudis-

tus.fi/hyvinvointialueen-johtaminen

Sote-uudistus.fi 2023. N.d. Asukkaiden osallistuminen. Viitattu 16.5.2023 https://soteuudis-

tus.fi/asukkaiden-osallistuminen

Sote-uudistus.fi 2023. N.d. Kielilautakunnat. Viitattu 16.5.2023 https://soteuudistus.fi/kielilauta-

kunnat

Sote-uudistus.fi 2023. N.d. Vaikutukset kuntiin. Viitattu 16.5.2023 https://soteuudistus.fi/vaikutuk-

set-kuntiin

Sote-uudistus.fi 2023. N.d. Kuntien rahoitus ja omaisuus. Viitattu 16.5.2023 https://soteuudis-

tus.fi/kuntien-rahoitus-ja-omaisuus

Sote-uudistus.fi 2023. N.d. Kuntien tasauselementit. Viitattu 16.5.2023 https://soteuudis-

tus.fi/kuntien-tasauselementit

THL. 2023. N.d. Vammaispalvelulainsdadannon uudistus. Viitattu 16.5.2023

https://thl.fi/fi/web/vammaispalvelujen-kasikirja/ajankohtaista/vammaispalvelulainsaadannon-

uudistus#tarkoitus

Tieto Traficom 2022. N.d. Viitattu 30.3.2023 https://tieto.traficom.fi/fi/tilastot/joukkoliikenteen-

matkustajamaarat?toggle=L%C3%A4hteet%20ja%20lis%C3%A4tiedot

Tieto Traficom 2022. N.d. Viitattu 30.3.2023 https://www.traficom.fi/fi/liikenne/liikennejarjes-

telma/joukkoliikenteen-rahoitus



https://soteuudistus.fi/hyvinvointialueiden-rahoitus
https://soteuudistus.fi/hyvinvointialueiden-rahoitus
https://soteuudistus.fi/hyvinvointialueen-johtaminen
https://soteuudistus.fi/hyvinvointialueen-johtaminen
https://soteuudistus.fi/asukkaiden-osallistuminen
https://soteuudistus.fi/asukkaiden-osallistuminen
https://soteuudistus.fi/kielilautakunnat
https://soteuudistus.fi/kielilautakunnat
https://soteuudistus.fi/vaikutukset-kuntiin
https://soteuudistus.fi/vaikutukset-kuntiin
https://soteuudistus.fi/kuntien-rahoitus-ja-omaisuus
https://soteuudistus.fi/kuntien-rahoitus-ja-omaisuus
https://soteuudistus.fi/kuntien-tasauselementit
https://soteuudistus.fi/kuntien-tasauselementit
https://thl.fi/fi/web/vammaispalvelujen-kasikirja/ajankohtaista/vammaispalvelulainsaadannon-uudistus#tarkoitus
https://thl.fi/fi/web/vammaispalvelujen-kasikirja/ajankohtaista/vammaispalvelulainsaadannon-uudistus#tarkoitus
https://tieto.traficom.fi/fi/tilastot/joukkoliikenteen-matkustajamaarat?toggle=L%C3%A4hteet%20ja%20lis%C3%A4tiedot
https://tieto.traficom.fi/fi/tilastot/joukkoliikenteen-matkustajamaarat?toggle=L%C3%A4hteet%20ja%20lis%C3%A4tiedot
https://www.traficom.fi/fi/liikenne/liikennejarjestelma/joukkoliikenteen-rahoitus
https://www.traficom.fi/fi/liikenne/liikennejarjestelma/joukkoliikenteen-rahoitus

36

Venttila-Haarala, E. 2021. N.d. Markkinoinnin kehittaminen. Viitattu 16.5.2023.

https://mbe.fi/blogi/markkinoinnin-kehittaminen-oikeilla-kysymyksilla-tuloksiin/

Vilkka, H. & Airaksinen, T. 2003. Toiminnallinen opinnaytetyo

Vilkka, H. 2005. N.d. Tutkimusmetodeja ammatilliselle kentalle. Viitattu 16.5.2023
http://hanna.vilkka.fi/wp-content/uploads/2014/02/Tutki-ja-kehit%C3%A4.pdf

Vilkka, H. 2007. Tutki ja havainnoi

Viitasaari, H. & Eloranta, A. & Ylipiessa, K. 2004. N.d. Palveluliikenteen laatututkimus, vaikutta-
vuustutkimus ja kayttdjatutkimus. Liikenne- ja viestintaministerion julkaisuja 42/2004. Helsinki. Vii-

tattu 12.1.2023 https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/78568/42 2004 ra-

portti.pdf?sequence=3

Vaestorakenteen ennakkotiedot alueittain Tilastokeskus 2022. Viitattu 23.3.2023

https://pxdata.stat.fi/PxWeb/pxweb/fi/StatFin/StatFin vamuu/statfin vamuu pxt 11lj.px/



https://mbe.fi/blogi/markkinoinnin-kehittaminen-oikeilla-kysymyksilla-tuloksiin/
http://hanna.vilkka.fi/wp-content/uploads/2014/02/Tutki-ja-kehit%C3%A4.pdf
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/78568/42_2004_raportti.pdf?sequence=3
https://julkaisut.valtioneuvosto.fi/bitstream/handle/10024/78568/42_2004_raportti.pdf?sequence=3
https://pxdata.stat.fi/PxWeb/pxweb/fi/StatFin/StatFin__vamuu/statfin_vamuu_pxt_11lj.px/

37

Liitteet

Liite 1

Jyvaskylan kaupungin palveluliikenteen kuljettajakysely

1. Onko reitit teiddan mielestanne oikeat? Onko tullut toiveita reitteihin/ pysakkien/ aikataulu-
jen suhteen?

2. Mita mielta olette kateismaksuista? voisiko siita jollain aikataululla luopua? jos luovutaan,
mita se vaatisi tilalle?

3. Loytavatko asiakkaat teidat helposti? Onko teidan mielestanne auto tilattavissa helposti?

4. Pitaisiko Autojen nakya reaaliaikaisesti Linkin reittioppaalla?

5. Markkinoidaanko / tiedotetaanko palveluliikenteesta riittavasti?

6. Oma mielipide nykyreitista? Mahdollisia kehityskohteita?
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Liite 2

Jyvaskylan Kaupungin palveluliikenteen asiakaskysely

1.

e o » e o o w

Onko Jyvaskylan Kaupungin palveluliikenne teille tuttu palvelu?

Kuinka usein teilla tulee kaytettya palveluliikennetta?
Usean kerran viikossa

Muutaman kerran kuukaudessa

Harvemmin

Miten kaytatte palvelua? Kumpi on mieluisampi tapa?
Nouset autoon pyséakkipisteelta

Tilaat haun soittamalla
Molempia

Mihin vuorokauden aikaan olisi mieluisin ajankohta palvelulle?
Aamulla

Paivalla
Ilalla

Onko asiointiaika riittava teille?

Ovatko palveluliikenteen aikataulut/ tiedot tarpeeksi selkeat ja ovatko ne helposti I6ydetta-
vissa?

Ovatko aikataulut teille sopivat?

Onko palvelun hinta sopiva? Kaipaatko jotain muita matkan maksutapoja?

Markkinoidaanko / tiedotetaanko palvelua riittavasti ja oikeissa paikoissa?

10. Mita muuttaisitte palvelussa?



Palvelun kadytto

Ominaisuus Palvelun kaytto
Arvolause kpl %
Usean kerran viikossa 25 78
Muutaman kerran 5 16
kuussa
Harvemmin 2 6
Yhteensa 32 100
Palvelun kaytto
120
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60
40
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0 [ | —
Usean kerran Muutaman kerran
viikossa kuussa
B Palvelun kaytto kpl 25 5
Palvelun kaytto % 78 16

Harvemmin

Yhteensa

32
100

Liite 3
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Kayttéajankohta
Ominaisuus Kayttbajankohta
Arvolause kpl %
Aamulla 23 72
Paivalla 7 22
lllalla+lauantai 2 6
Yhteensa 32 100
Kayttoajankohta
120
100
80
60
40
20 I
O - I
Aamulla Paivalla Illalla+Lauantai
B Kayttoajankohta kpl 23 7 2
Kayttdajankohta % 72 22 6

Liite 4

Yhteensa
32
100
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Miten palvelua kdytetdaan

Ominaisuus Miten palvelua k&ytetddn
Arvolause kpl %
Nousee pysakilta 14 44

Tilaa Soittamalla 9 28
Molemmat 9 28
Yhteensé 32 100

Miten palvelua kaytetaan

120
100
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40

20

Nousee pysakiltd | Tilaa Soittamalla
W Miten palvelua kaytetdan kpl 14 9
Miten palvelua kdytetdaan % 44 28

Molemmat
9
28

Liite 5

Yhteensa
32
100

41



Markkinointi

Ominaisuus Markkinointi

Arvolause kpl %
Huono markkinointi 23 72

Hyva markkinointi 9 28
Yhteensa 32 100
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B Markkinointi kpl
Markkinointi %

Kaavion otsikko

Huono markkinointi Hyva markkinointi
23 9
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Liite 6

Yhteensa
32
100
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Liite 7

Linkki-VIP tyytyvdisyyskysely

Ominaisuus Ystavallisyys Ajotapa Bussi sisalta Bussi ulkoa
Arvolause kpl % kpl % kpl % kpl %
1 Eritt&in huonosti 0 0 0 0
2 Melko huonosti 0 0 0 0
3 Keskinkertaisesti 1 2 0 1 2 2 4
4 Melko hyvin 3 6 4 7 10 19 7 13
5 Erittain hyvin 50 93 50 93 43 80 44 83
Yhteensa 54 100 54 100 54 100 53 100

Linkki-VIP tyytyvaisyyskysely
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